
 
 

ESCUELA ESPECIALIZADA EN INGENIERIA 

ITCA-FEPADE MEGATEC LA UNIÓN 

DEPARTAMENTO DE LOGÍSTICA Y ADUANAS 

 

PROYECTO DE INNOVACIÓN PARA OPTAR EL GRADO DE  

INGENIERO (A) EN LOGÍSTICA Y ADUANAS 

 

¨DIAGNÓSTICO DE LOS PROCESOS LOGÍSTICOS EN LA CADENA DE SUMINISTRO 

DE LAS EMPRESAS DEDICADAS A LA ENTREGA DE PAQUETERÍA DE CARGA 

GENERAL EN LA CIUDAD DE SAN MIGUEL Y DISEÑO DE ESTRATEGIAS DE 

MEJORA DE LA EMPRESA CARGO EXPRESO HUB SAN MIGUEL¨ 

 

ASESOR: 

ING. SAMUEL ENRIQUE ORELLANA PAZ 

 

PRESENTADO POR:  

TEC. BRENDA LISSETTE LOVO ANDRADE 

TEC. LEONARDO FRANCISCO MELÉNDEZ NÚÑEZ 

TEC. LUIS MANUEL PAVÓN BENÍTEZ 

 

 

 

 

 

EL SALVADOR, C.A CIUDAD DE CONCHAGUA, LA UNIÓN, DICIEMBRE 2022 



 

CRÉDITOS Y FIRMAS 

 

 

 

 

MSc. LUIS ANGEL RAMÍREZ BENÍTEZ 

DIRECTOR REGIONAL ITCA-FEPADE MEGATEC LA UNIÓN 

 

 

 

 

INGA. MARCIA CECILIA GARCÍA VENTURA 

DOCENTE COORDINADORA INGENIERÍA EN LOGÍSTICA Y ADUANAS Y  

TÉCNICO EN MANEJO INTEGRADO DE RECURSOS COSTEROS MARINOS. 
 

 

 

 

 

ING. SAMUEL ENRIQUE ORELLANA PAZ 

ASESOR 

 

 

 

II  



 

AGRADECIMIENTOS. 

Brindo mis agradecimientos primeramente a Dios por llegar a cumplir un triunfo más en mi 

vida y brindarme la sabiduría y fuerzas para salir adelante y cumplir la meta establecida, 

por brindarme salud, entendimiento para lograr terminar el objetivo de tesis y culminarla, y 

posteriormente graduarme.  

 

A mi Madre, Dora Del Carmen Benitez, por ayudarme a culminar mi meta como Ingeniero 

en Logística y Aduanas, por motivarme siempre y ser el apoyo en los momentos difíciles de 

la carrera.  

 

A Escuela Especializada en Ingeniería ITCA FEPADE MEGATEC La Unión, por 

brindarme la BECA de estudio y ser el compañero con todos los docentes, por las 

actividades durante los 6 años de estudio, y brindarme el apoyo necesario para cumplir esta 

meta de ser un Ingeniero en Logística y Aduanas.  

 

A nuestro asesor: Agradezco a nuestro asesor de tesis el Ingeniero Samuel Orellana por 

su paciencia en el desarrollo de la tesis, y por el apoyo brindado en la elaboración de 

nuestra tesis, hasta lograr finalizarla.  

 

 

 

 

 

 

 

Luis Manuel Pavón Benítez 

III 



 

 

A DIOS: Todopoderoso porque me ha dado salud, fuerza, fortaleza y sabiduría a lo largo 

de mi vida, quien me ha cuidado y bendecido de una manera especial. Más gracias sean 

dadas a Dios, que nos da la victoria por medio de nuestro Señor Jesucristo. 1 Corintios 

15:57. 

A mis padres: Ana Andrade y Carlos Lovo. Gracias mamá por su amor incondicional por 

ser una mujer valiente, apoyarme y motivarme a dar lo mejor de mí siempre, sobre todo por 

la mejor herencia, Mi carrera. Gracias, papá que, aunque ya no esté en vida su apoyo y 

amor al inicio de mi carrera siempre estuvo presente, sé que estarías muy orgulloso de tu 

niña. Te Amo y te extraño. 

A mis hermanos: Cristian, gracias, por ser mi mejor ejemplo de perseverancia y 

consistencia, saber que todo es posible con la ayuda de Dios y esfuerzo, William, por sus 

palabras de aliento y amor. 

A mis seres queridos: Que su amistad, amor y apoyo incondicional ha sido de gran ayuda 

durante estos años, por esas palabras de motivación y muestras de amor, por escucharme 

y estar ahí siempre, Gabriela Pineda, Flor López, Ana Hernández, Roberto Chacón, Saúl 

Reyes, Carolina Murillo. 

A nuestro asesor: Agradezco a nuestro asesor de tesis el Ingeniero Samuel Orellana por 

compartir sus conocimientos, brindarnos tiempo y apoyo durante este proceso. Ha sido uno 

de los pilares fundamentales para culminar nuestro proyecto. 

 

A ITCA-FEPADE MEGATEC LA UNIÓN: Agradezco a la institución por brindarme beca de 

estudio y recursos durante toda mi formación académica, que a través de la carrera me ha 

permitido conocer personas excepcionales. 

 

 

 

  Brenda Lissette Lovo Andrade 

IV 



 

 

Agradezco a la Escuela Especializada en Ingeniería ITCA FEPADE MEGATEC La 

Unión, que me brindó la oportunidad de estudiar becado y en cuyas instalaciones recibí 

una educación de calidad por los mejores docentes que tuve el gusto de tener. 

 

Agradezco a nuestro asesor el Ingeniero Samuel Enrique Orellana Paz, quien nos guio 

con paciencia y convicción en este difícil sendero, gracias por su paciencia y disposición. 

 

Agradezco a mis progenitores, pues ellos me demostraron que en ellos siempre podre 

confiar, ellos me ayudaron en muchos sentidos y me brindaron su sabiduría. 

 

También agradezco a mis abuelos, en especial a mi abuela, a quien no puede mostrar 

como culminaba mis estudios, aunque yo sé que ella deseo mucho poder hacerlo, pero, 

pese a que ella ya no se encuentre a mi lado, ella me apoyo en todo el camino, y sé que, 

aunque yo no pueda verla me seguirá apoyando, mi mayor agradecimiento es para ella. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Leonardo Francisco Meléndez Núñez 

V 



 
 

INDICE 

CAPÍTULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA. 14 

1.1 DEFINICIÓN DEL PROBLEMA 14 

1.2 ESTADO DEL ARTE 19 

1.3 JUSTIFICACIÓN 22 

1.4 OBJETIVOS 24 

1.4.1 OBJETIVO GENERAL 24 

1.4.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 24 

CAPÍTULO II: ALCANCES Y LIMITACIONES. 26 

2.1 ALCANCES Y LIMITACIONES 26 

2.1.1 ALCANCES 26 

2.1.2 LIMITACIONES 26 

2.2 HIPÓTESIS 27 

CAPÍTULO III: MARCO TEÓRICO DE LA INVESTIGACIÓN. 29 

3.1 MARCO TEÓRICO 29 

3.1.1 LOGÍSTICA DE EMPRESAS DE PAQUETERÍAS 29 

3.1.2 CADENA DE SUMINISTRO DE LAS EMPRESAS DE PAQUETERÍA 29 

3.1.3 ESLABÓN COMERCIAL DE LAS EMPRESAS DE PAQUETERÍAS 31 

3.1.4 ESLABÓN OPERATIVO 34 

3.1.5 ALMACENAMIENTO PAQUETERÍA 50 

CAPÍTULO IV: METODOLOGÍA DE INVESTIGACIÓN 52 

4.1 TIPO DE INVESTIGACIÓN 52 

4.1.1 INVESTIGACIÓN DESCRIPTIVA 52 

4.1.2 ENFOQUE DE LA INVESTIGACIÓN 53 

4.1.3 POBLACIÓN 53 

4.1.4 MUESTRA 53 

4.2 TÉCNICAS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 55 



 

4.2.1 ENTREVISTA 55 

4.2.2 ENCUESTA 55 

4.3 INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN 56 

4.4 INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 58 

CAPÍTULO V: ANÁLISIS DE RESULTADOS. 73 

5.1 ANÁLISIS DE INFORMACIÓN PROVENIENTES DE ENTREVISTAS 

REALIZADAS EN LAS ÁREAS COMERCIAL, RECOLECCIÓN, ALMACENAMIENTO, 

DISTRIBUCIÓN Y DESPACHO DE LAS EMPRESAS OBJETO DE ESTUDIO 73 

5.1.1 ANÁLISIS DE ENTREVISTAS GENERALIDADES 73 

5.1.2 ANÁLISIS DE ENTREVISTAS ÁREA COMERCIAL 74 

5.1.3 ANÁLISIS DE ENTREVISTAS ÁREA DE RECOLECTAS 75 

5.1.4 ANÁLISIS DE ENTREVISTAS ÁREA ALMACENAMIENTO 76 

5.1.5 ANÁLISIS DE ENTREVISTAS ÁREA DE DISTRIBUCIÓN 78 

5.1.6 ANÁLISIS DE ENTREVISTAS ÁREA DE DESPACHO 80 

5.1.7 ANÁLISIS GENERAL DE LAS ENTREVISTAS 82 

5.2 TABULACIÓN DE INFORMACIÓN PROVENIENTE DE LAS ENCUESTAS 

REALIZADAS EN LAS ÁREAS COMERCIAL, RECOLECCIÓN, ALMACENAMIENTO, 

DISTRIBUCIÓN Y DESPACHO DE LAS EMPRESAS OBJETO DE ESTUDIO 83 

5.2.1 TABULACIÓN ENCUESTA ÁREA COMERCIAL 83 

5.2.1 TABULACIÓN ENCUESTA ÁREA DE RECOLECCIÓN 98 

5.2.2 TABULACIÓN ENCUESTA ÁREA DE ALMACENAMIENTO 113 

5.2.3 TABULACIÓN ENCUESTA ÁREA DE DISTRIBUCIÓN 133 

5.2.4 TABULACIÓN ENCUESTA ÁREA DE DESPACHO 145 

5.2.5 ANÁLISIS GENERAL DE LAS ENCUESTAS 160 

5.3 MATRIZ FODA 161 

5.3.1 ANÁLISIS DE LA MATRIZ 162 

CAPÍTULO VI: DISEÑO. 165 



 

6.1 REESTRUCTURAR PROCESOS EN LOS SERVICIOS DEL ESTABÓN 

COMERCIAL 165 

6.2 MANUAL PARA EL USO CORRECTO DEL SISTEMA SHIPPING PORTAL 168 

6.3 VIDEO TUTORIALES E INFOGRAFÍAS SOBRE EL REQUERIMIENTO DE 

EMBALAJE PRIMARIO, SECUNDARIO Y TERCIARIO, Y SUS PICTOGRAMAS 239 

6.4 DISEÑAR UN LAYOUT PARA LA BODEGA QUE PERMITA DISTRIBUIR 

CORRECTAMENTE EL ESPACIO DISPONIBLE, OPTIMIZANDO LOS TIEMPOS DE 

DISTRIBUCIÓN Y BÚSQUEDA DE PAQUETERÍA 242 

6.5 ELABORAR EL PROCESO DE CONTROL DE LA FLOTA VEHICULAR 

PROPIA Y SELECCIÓN DE SUBCONTRATADOS, SEGÚN LA DEMANDA DE 

PAQUETERÍA QUE CONTRIBUYA A OPTIMIZAR COSTOS 248 

6.6 MANUAL DE SEGURIDAD INDUSTRIAL 264 

CAPÍTULO VII: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. 316 

7.1 CONCLUSIONES 316 

7.2 RECOMENDACIONES 317 

ANEXOS 318 

ANEXO 1: BASE DE DATOS QUE SE DEDICAN A LA ENTREGA DE PAQUETERÍA 

EN LA CIUDAD DE SAN MIGUEL. 319 

ANEXO 2: INSTRUMENTO DE ENCUESTA 320 

ANEXO 3: VISITA A SUCURSAL DE URBANO EXPRESS 322 

 

  



 

INDICE DE ILUSTRACIONES 

ILUSTRACIÓN 1 CADENA DE SUMINISTRO DE EMPRESAS DE ENTREGA DE 

PAQUETERÍA 15 

ILUSTRACIÓN 2 TIPO DE CANALES DE VENTA 23 

ILUSTRACIÓN 3 CADENA DE SUMINISTRO DE EMPRESAS DE PAQUETERÍA 30 

ILUSTRACIÓN 4 ORDEN DE SERVICIO ESTÁNDAR 32 

ILUSTRACIÓN 5 ORDEN DE SERVICIO COD 33 

ILUSTRACIÓN 6 LOGÍSTICA DE RECOLECCIÓN AGENCIA 34 

ILUSTRACIÓN 7 LOGÍSTICA DE RECOLECCIÓN UBICACIÓN CLIENTE 34 

ILUSTRACIÓN 8 LOGÍSTICA ENTREGA FINAL CLIENTE. 35 

ILUSTRACIÓN 9 CICLO DE LOGÍSTICA INVERSA DE UN PRODUCTO O PAQUETE.36 

ILUSTRACIÓN 10 FLUJO DE LOGÍSTICA DIRECTA. 37 

ILUSTRACIÓN 11 LOGÍSTICA INVERSA APLICADA A OPERADOR LOGÍSTICOS. 37 

ILUSTRACIÓN 12 FLUJOGRAMA DE LOGÍSTICA DE DEVOLUCIÓN EN 

DEPARTAMENTOS 40 

ILUSTRACIÓN 13 FLUJOGRAMA DE LOGÍSTICA DE PAQUETERÍA A FISCALIZAR 41 

ILUSTRACIÓN 14 RELACIÓN DE COSTOS ENTRE DISTANCIAS DE ENTREGAS 43 

ILUSTRACIÓN 15 RELACIÓN ENTRE PESO Y TRANSPORTÉ COSTO LIBRA. 43 

ILUSTRACIÓN 16 DENSIDAD DEL PRODUCTO EN COSTOS LIBRA 44 

ILUSTRACIÓN 17 PROCESO DE RECOLECTAS 46 

ILUSTRACIÓN 18 PROCESO DE DEVOLUCIÓN. 47 

ILUSTRACIÓN 19 PROCESO DE PAQUETES A FISCALIZAR 48 

ILUSTRACIÓN 20 PROCESO DE ESPECIAL DE BODEGA RETENIDO E 

INVENTARIOS. 49 

ILUSTRACIÓN 21 DISTRIBUCIÓN DE PAQUETERÍA EN HUB DE OPERACIONES EN 

EL SALVADOR 50 

ILUSTRACIÓN 22 FLUJOGRAMA DE CREACIÓN DE CÓDIGO EN SISTEMA 166 

ILUSTRACIÓN 23 FLUJOGRAMA DE RECOLECCIÓN ALMACENAMIENTO 167 

ILUSTRACIÓN 24 CAMBIO DE CONTRASEÑA 171 

ILUSTRACIÓN 25 NUEVA CONTRASEÑA 171 

ILUSTRACIÓN 26 CONFIRMACIÓN DE CAMBIO DE CONTRASEÑA. 173 

ILUSTRACIÓN 27 CUENTAS SECUNDARIAS 175 

ILUSTRACIÓN 28 NÚMEROS AGRUPADORES. 204 

ILUSTRACIÓN 29 HISTORIAL INTENTOS DE ENTREGA. 213 

file:///D:/PI-9%202022.docx%23_Toc124764375
file:///D:/PI-9%202022.docx%23_Toc124764375
file:///D:/PI-9%202022.docx%23_Toc124764377
file:///D:/PI-9%202022.docx%23_Toc124764380
file:///D:/PI-9%202022.docx%23_Toc124764381
file:///D:/PI-9%202022.docx%23_Toc124764382
file:///D:/PI-9%202022.docx%23_Toc124764386
file:///D:/PI-9%202022.docx%23_Toc124764386
file:///D:/PI-9%202022.docx%23_Toc124764387
file:///D:/PI-9%202022.docx%23_Toc124764392
file:///D:/PI-9%202022.docx%23_Toc124764393
file:///D:/PI-9%202022.docx%23_Toc124764396
file:///D:/PI-9%202022.docx%23_Toc124764397
file:///D:/PI-9%202022.docx%23_Toc124764398
file:///D:/PI-9%202022.docx%23_Toc124764399
file:///D:/PI-9%202022.docx%23_Toc124764400
file:///D:/PI-9%202022.docx%23_Toc124764401


 

ILUSTRACIÓN 30 INTENTOS DE ENTREGA 214 

ILUSTRACIÓN 31 VIDEO EMBALAJES PRIMARIOS, SECUNDARIOS Y TERCIARIOS

 239 

ILUSTRACIÓN 32 INFOGRAFÍA EMBALAJES PRIMARIOS, SECUNDARIOS Y 

TERCIARIOS 240 

ILUSTRACIÓN 33 PICTOGRAMAS ISO MÁS UTILIZADOS 241 

ILUSTRACIÓN 34 LAYOUT GENERAL CARGO EXPRESO HUB SAN MIGUEL. 242 

ILUSTRACIÓN 35 BODEGA Y OFICINAS 243 

ILUSTRACIÓN 36 BODEGA GENERAL 243 

ILUSTRACIÓN 37 DISEÑO 2D NUEVO ALMACÉN CARGO EXPRESO. 244 

ILUSTRACIÓN 38 VISTA FRENTE CON 7 MUELLES Y AGENCIA CARGO EXPRESO.

 245 

ILUSTRACIÓN 39 VISTA BODEGA GENERAL Y ÁREAS OPERATIVAS. 245 

ILUSTRACIÓN 40 FLUJOGRAMA INICIO DE HERRAMIENTA DE CONTROL DE 

FLOTA DE VEHÍCULOS 248 

ILUSTRACIÓN 41 FLUJOGRAMA INICIO DE HERRAMIENTA DE CONTROL DE 

FLOTA DE VEHÍCULOS 248 

ILUSTRACIÓN 42 VISITA A EMPRESA URBANO EXPRESSOFICINA DE BODEGA 312 

ILUSTRACIÓN 43 VISITA A EMPRESA URBANO EXPRESS 322 

 

 

 INDICE DE TABLAS 

 

TABLA 1: CLASIFICACIÓN DE EMPRESA POR NÚMERO DE EMPLEADOS Y SU 

CLASIFICACIÓN. ............................................................................................................ 15 

TABLA 2: CLASIFICACIÓN DE TIPOS DE EMPRESAS................................................ 53 

TABLA 3: EMPRESAS A REALIZAR ENCUESTA. ........................................................ 54 

TABLA 4: TABLA COMPARATIVA ALMACENAMIENTO ........................................... 246 

TABLA 5: INSTRUMENTOS DE TRABAJO PLAN DE SEGURIDAD INDUSTRIAL .... 293 

TABLA 6: TIPOS DE CAMILLA .................................................................................... 304 

 

  

file:///D:/PI-9%202022.docx%23_Toc124764404
file:///D:/PI-9%202022.docx%23_Toc124764406
file:///D:/PI-9%202022.docx%23_Toc124764406
file:///D:/PI-9%202022.docx%23_Toc124764407
file:///D:/PI-9%202022.docx%23_Toc124764411
file:///D:/PI-9%202022.docx%23_Toc124764414
file:///D:/PI-9%202022.docx%23_Toc124764414
file:///D:/PI-9%202022.docx%23_Toc124764415
file:///D:/PI-9%202022.docx%23_Toc124764415
file:///D:/PI-9%202022.docx%23_Toc124764416
file:///D:/PI-9%202022.docx%23_Toc124764417


 

 
11 

RESUMEN 

En esta investigación se tiene como finalidad la evaluación de toda una cadena de 

suministro de las empresas de paquetería, en donde se realizó la investigación es en la 

empresa objeto de estudio Cargo Expreso, sobre los procesos de entrega, recolección, 

distribución, y satisfacer al consumidor final.  

Para determinar los problemas en la empresa donde se realizó la investigación y en tanto 

en la competencia, de el mismo rubro de distribución de paquetería se realizó un 

diagnóstico, sobre los problemas de la cadena de suministro, utilizando instrumentos de 

recolección de datos, tanto de empresas emprendedoras y tantas empresas fuertes de gran 

reconocimiento a nivel oriental.  

La cadena de suministro de las empresas logísticas de distribución y entrega de paquetería 

comienza desde la estructura comercial, este eslabón se encarga de la gestión con los 

clientes, para que la organización se mantenga en un promedio de paquetería en 

distribución, o se realice un incremento de paquetería por los nuevos clientes generados. 

El siguiente eslabón de la cadena de suministro es la parte operativa; este eslabón es el 

gestor de supervisar las recolectas, distribución, entregas y liquidaciones, es decir, es el 

que le brinda el soporte completo al área comercial, para cumplir la satisfacción a los 

clientes 

Con el presente trabajo se pretende dar un diagnóstico de la cadena de suministro de los 

procesos logísticos que se desarrollan en las empresas que se encargan en recolectar, 

distribuir y entregar paquetería, para identificar estos problemas y proponer soluciones en 

los procesos logísticos. 

Como objetivos se obtuvo, mejorar los procesos de entrega de paquetería a su vez, 

desarrollar manuales de uso de aplicaciones para el buen funcionamiento de las entregas 

de paquetería y en cuanto cuidar al trabajador el manual de seguridad industrial, obteniendo 

una mejor operación y un mejor control de los procesos de Cargo Expreso.  
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INTRODUCCIÓN 

La presente investigación está enfocada en crear propuestas de mejora que permita 

solventar problemas en eslabones de la cadena de suministro encontrados durante el 

desarrollo investigación a las empresas de paquetería de carga general, con cargo expreso 

como caso de estudio. 

Para la gestión los eslabones de la cadena de suministro es importante primero definirlos: 

Comercial, Recolectas, Almacenamiento, Distribución y Despacho. Para que estos 

desarrollen de una mejor manera sus actividades primero se deberá de identificar los 

problemas que tienen los eslabones de la cadena de suministro, y luego proponer 

soluciones a dichos problemas. 

Este proyecto está compuesto por: 

• Capítulo I: contiene la definición de los principales problemas a los que se enfrentan 

las empresas de carga general y el planteamiento del proyecto, así como la 

justificación del porqué es importante realizar esta investigación y el impacto que 

tendrá en las empresas del sector. De igual manera se presentan proyectos afines 

relevantes y se plantean los objetivos que se planean cumplir con el desarrollo de 

la investigación. 

• Capítulo II: contiene los alcances y limitaciones que se tendrá en esta investigación 

para llevarse a cabo, también plantea a la presente investigación como de tipo 

descriptiva. 

• Capitulo III: contiene el marco teórico de la investigación. 

• Capitulo IV: Contiene el tipo de investigación, población, muestra seleccionada y los 

instrumentos a emplear. 

• Capítulo V: contiene la tabulación y el análisis de los resultados obtenidos durante 

la investigación. 

• Capítulo VI: contiene las propuestas de mejora para eslabones de la cadena de 

suministro. 

Capítulo VII: contiene un las conclusiones y recomendaciones destiladas de los hallazgos 

del proyecto de investigación 
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CAPÍTULO 1 

PLANTEAMIENTO DEL 

PROBLEMA 
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CAPÍTULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.  

1.1 DEFINICIÓN DEL PROBLEMA 

En El Salvador, las restricciones de movilidad impuestas para reducir contagios a causa de 

la pandemia del covid-19 hicieron emerger la creatividad de las personas y empresas. El 

comercio electrónico pasó a ser una actividad principal y, en muchos casos, la única manera 

que los proveedores encontraron para hacer llegar sus productos a los clientes y sobrellevar 

la economía debido a las restricciones impuestas. 

Esta modalidad de intercambio de bienes a través de redes sociales u otros medios 

electrónicos, tuvo un incremento del 83% en El Salvador así lo determinó una encuesta 

desarrollada por la Defensoría del Consumidor en el año 2021, generando que las 

empresas logísticas que se encargan de entregar y distribuir paquetería adquiridas en los 

comercios electrónicos aumentaron su actividad, convirtiéndose en la opción más viable y 

segura para entregar los productos al consumidor final.  

La cadena de suministro de las empresas logísticas de distribución y entrega de paquetería 

comienza desde la estructura comercial, este eslabón se encarga de la gestión con los 

clientes, para que la organización se mantenga en un promedio de paquetería en 

distribución, o se realice un incremento de paquetería por los nuevos clientes generados. 

El siguiente eslabón de la cadena de suministro es la parte operativa; este eslabón es el 

gestor de supervisar las recolectas, distribución, entregas y liquidaciones, es decir, es el 

que le brinda el soporte completo al área comercial, para cumplir la satisfacción a los 

clientes 
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Cadena de suministro de empresas de entrega de paqueteria. 

En el municipio de San Miguel cuenta con 8 empresas que se dedican al servicio de entrega 

de paquetería a nivel oriental y nacional, según datos proporcionados por la Alcaldía 

Municipal de San Miguel (Ver tabla 1). Esta tabla representa el tamaño, considerando lo 

que establece el Banco Central de Reserva de El Salvador según la cantidad de empleados. 

 

Tabla 1: Clasificación de empresa por número de empleados y su clasificación. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaborada por equipo de investigación a partir de datos proporcionados por la 

Alcaldía Municipal y Banco Central de Reserva. 

N° Empresa Número de 

empleados 

Clasificación 

1 Cargo Expreso De 20 a 99 Mediana Empresa 

2 Urbano Express De 20 a 99 Mediana Empresa 

3 Aero flash De 20 a 99 Mediana Empresa 

4 C807xpress De 20 a 99 Mediana Empresa 

5 C-Imberton S.A De C. V De 20 a 99 Mediana Empresa 

6 Delivery Go De 1 a 10 Microempresa 

7 Mandaditos Express De 1 a 10 Microempresa 

8 Salvador Express De 1 a 10 Microempresa 

Ilustración 1 Cadena de suministro de empresas de entrega de paquetería 
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Al realizar un diagnóstico previo de la cadena de suministro de las empresas que se dedican 

a la entrega de paquetería general en la ciudad de San Miguel, haciendo uso de instrumento 

de investigación (Ver anexo 2 y 3), se identificaron los siguientes inconvenientes: 

• De manera general, se identificó que el 50% de las empresas encuestadas conocen 

poco o nada sobre el término cadena de suministro, esto indica que el nivel del 

conocimiento sobre el término es bajo considerando de que la actividad económica 

que realizan este tipo de empresas requiere que se conozcan de una manera segura 

para implementar mejoras en los procesos, (ver anexo 3 pregunta 2) 

• Además, de consultar sobre el conocimiento del término logística, se identificó que 

del 100% de las empresas encuestadas, el 25% no conoce sobre el término 

“logística” y esto indicaría que los encuestados tampoco tienen noción del 

conocimiento técnico de logística, por lo tanto, no podrían aplicar estrategias 

fundamentadas que mejoren el servicio para una mayor satisfacción del cliente. (ver 

anexo 3 pregunta 3.) 

 

Los problemas identificados del en el prediagnóstico de las empresas que se dedican al 

servicio de entrega de paquetería en el municipio de San Miguel, los cuales son el grupo 

de empresas identificadas, (ver tabla 1), se identificaron problemas en común en la cadena 

de suministro incluyendo la empresa del caso práctico de Cargo Expreso, Hub San Miguel, 

debido a que representa el caso de estudio en la presente investigación, por lo tanto se 

describe a continuación los problemas, que se encuentran en los eslabones de la cadena 

de suministro tanto como Cargo Expreso, como en las demás empresas. (ver tabla 1) 
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Eslabón 

comercial 

En el área comercial se determinaron problemas de ordenes no elaboradas correctamente 

por el cliente (ver anexo 4) esto causa que él envió se pueda demorar en tiempos de 

entrega o que el paquete no se despache o se recolecte y ofrecer un mal servicio, 

problemas de conexiones de sistemas de trazabilidad de despacho de paquetería en ruta 

para el seguimiento del cliente, esto generara reclamos por clientes y perdidas de cliente 

por no obtener datos correctos del sistema por un mal proceso, recolectas no realizadas 

generando reclamos por un mal servicio por lo tanto se genera pérdida de clientes , 

registros y asignación de saldo de clientes nuevos para su generación de su código en 

sistema Shipping Portal, generando que el cliente no pueda generar envíos por no tener 

saldo en su usuario y perder la venta por no enviarse en tiempo; este sistema permite la 

creación de órdenes por el cliente para realizar su envió, y está conectado con el sistema 

Loginext para seguimiento por el área operativa. 

Al consultar el uso de sistemas para el control y monitoreo de paquetería en el área 

comercial se identificó que el 75%, si utiliza de manera correcta el sistema y un 25% no lo 

utiliza de una forma correcta para garantizar un buen resultado y respuesta al cliente, 

obteniendo errores por datos incorrectos en entregas, y devoluciones generadas por 

entregas fuera de tiempo, en el tiempo de 24, a 48 horas, adicional no se tiene un manual 

de procedimiento para seguimiento de venta, políticas y servicios que no se cumplen.  

Área 

operativa 

Eslabón 

(Recolec 

tas) 

En el proceso de recolección se determinaron problemas de paquetes no embalados 

correctamente siguiendo las prácticas de embalajes necesarios los cuales son, primario, 

secundario, terciario, estos embalajes son de mucha importancia ya que si el paquete no 

va con el embalaje requerido se estará generando posibles daños en las operaciones 

necesarias de carga, descarga y distribución de paquetería, hasta llegar al destino final, 

luego de eso también se presentaba el problema de señalización de paquetería con su 

pictograma de manejo operativo, generando posibles pérdidas de producto interno de 

paquetería, daños de paquetería por no saber cómo el paquete se tiene que colocar en el 

almacenamiento y unidad de transporte , las asignaciones tardes de recolectas que por 

falta de tiempo no se lograba completar generando retrasos y reclamos por paquetes no 

recolectados y no realizadas, o paquetes que no estaban listos, con los requerimientos 

necesarios por el cliente al momento de su visita en la ubicación brindada por el sistema. 

adicional la seguridad industrial aplicada para el cuido del operador para su levantamiento 

de carga, e ingreso a la unidad de transporte, y descarga al Hub Cargo Expreso San 

Miguel. 
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Área 

operativa 

Eslabón 

(Almacena

miento) 

En el proceso de almacenamiento , también se debe al problema , de el origen del proceso 

de recolectas, un paquete que no cumple con el embalaje adecuado y necesario de 

embalaje primario, secundario, terciario, ocasionará daños por la operaciones de carga y 

descarga para el proceso de distribución y entrega final, ocasionando reclamos y disgustos 

por el servicio prestado, y en caso si Cargo Expreso, es responsable del daño ocasionado 

en la paquetería, tendría la obligación de ser pagado como garantía, sobre el daño del 

producto, ofreciendo disculpas al cliente por un servicio mal realizado, dañando la 

credibilidad de la empresa y perdida por un proceso no correcto, adicional que no se tiene 

espacio en bodega por lo tanto se tiene que plantear como se puede optimizar el almacén 

para una mejor distribución. 

Área 

operativa 

Eslabón 

(Distribuci

ón) 

En el eslabón de distribución también se encontraron problemas de mala distribución de 

rutas y asignación de paquetes a pilotos, ya que no se tiene un proceso correcto y a seguir 

para ofrecer una correcta trazabilidad al cliente y seguimiento de tracking en tiempo real, 

generando posibles despachos de rutas tardes, y esto en consecuencia entregas fuera de 

tiempo. Las direcciones incorrectas, u órdenes no creadas correctamente, por el cliente 

en el sistema Shipping portal (ver anexo 4), que una entrega no se realice, en el tiempo 

de 24 a 48 horas ocasionando un mal servicio y reclamos por una entrega no realizada y 

posiblemente una devolución al cliente y pérdida total. 

Área 

operativa 

Eslabón 

(Despacho 

entrega 

final) 

 

En eslabón de despacho de rutas, se encontraron problemas de asignaciones a TRIP de 

viaje de ruta en sistema Loginext, este problema genera, trazabilidad incorrecta de un 

paquete al momento de ser rastreado en la página web de Cargo Expreso, adicionalmente 

se encontró con situaciones de sobre carga de rutas para lograr entregar la paquetería por 

situaciones por motivos de mal ubicación de carga o salidas tardes por operaciones de 

distribución tardes ,lo cual incrementaba los costó operativos al subcontratar flota de 

camiones para realizar entregas, y no presentar reclamos por entregas no realizadas en 

tiempo, de 24 a 48 horas. 

 

1.1.1 Enunciado del problema 

¿Qué estrategias se necesitan para mejorar los procesos logísticos en la cadena de 

suministro de la empresa Cargo Expreso Hub San Miguel, dedicada a la entrega de 

paquetería de carga general en el oriente del país?  
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1.2 ESTADO DEL ARTE 

INVESTIGACION 1 

Nombre del 

proyecto 

Manual De Políticas, Procedimientos Y Controles Sobre El Envío De Encomiendas 

A Través De Gestores Y Empresas Courier En El Salvador. 

Nombre de 

autores 

Bernal Miranda, Xiomara Arely. 

Hernández, María Luz. 

Rivera Rodríguez, Vilma Elizabeth 

Lugar del 

proyecto 

Universidad de El Salvador, Departamento de Ciencias Económicas, Sección de 

Administración De Empresas, San Salvador, El Salvador. 

Objetivo del 

proyecto 

Analizar las actividades que realizan las empresas Courier y los gestores de 

encomiendas, de tal manera que dichos entes puedan verificar el correcto 

cumplimiento de sus obligaciones formales. 

Fecha del 

proyecto 
Marzo, 2014. 

Síntesis 

La investigación surge con la necesidad de conocer cuáles son los procesos que 

realizan los importadores de encomiendas con el fin de contribuir a su desarrollo y 

evitar multas. 

Link http://ri.ues.edu.sv/id/eprint/6632/1/Tesis%20GA6.pdf 
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INVESTIGACION 2  

Nombre del 

proyecto 

desarrollo de una guía de diagnóstico para la mejora de la red logística de 

distribución de la industria de productos de higiene personal. 

Nombre de 

autores 
Darío Vélez Barahona. 

Lugar del 

proyecto 

Universidad Dr. José Matías Delgado Escuela De Ingeniería Industrial, San 

Salvador, El Salvador. 

Objetivo del 

proyecto 

Diseñar y presentar un sistema para la evaluación del transporte de productos que 

pueda ser aplicado en las empresas encargadas de la distribución de productos 

de higiene personal, que diagnostique y optimice dicha función en los procesos de 

logística. 

Fecha del 

proyecto 
Noviembre, 2008. 

Síntesis 
Con el fin de maximizar los recursos de las empresas distribuidoras de artículos 

de higiene personal a través de procesamiento de pedidos e inventarios óptimos. 

Link 
https://webquery.ujmd.edu.sv/siab/bvirtual/BIBLIOTECA%20VIRTUAL/TESIS/05/I

NI/ADVD0000397.pdf 

  

https://webquery.ujmd.edu.sv/siab/bvirtual/BIBLIOTECA%20VIRTUAL/TESIS/05/INI/ADVD0000397.pdf
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INVESTIGACION 3 

Nombre del 

proyecto 

Innovación y estrategias de marketing en la empresa 

Logitech en servicios de distribución. 

Nombre de 

autores 

Ana Patricia Ramírez Quinteros. 

Delia Catalina Hernández Ramírez. 

Juan Francisco González Campos. 

Lugar del 

proyecto 
Universidad Tecnológica de El Salvador. 

Objetivo del 

proyecto 

Analizar la situación actual de la empresa Logitech para determinar las 

causas de su situación en el mercado salvadoreño. 

Fecha del 

proyecto 
Abril 2017  

Síntesis 

Ofrecer La planificación estratégica y analizar la demanda del transporte logístico 

en El Salvador que permita evaluar la posición de Logitech en su entorno y sus 

competidores. 

Link http://biblioteca.utec.edu.sv/siab/virtual/tesis/941000993.pdf 
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1.3 JUSTIFICACIÓN 

El comercio electrónico, hace una función importante para las empresas que realizan las 

entregas de paquetería debido a su contribución al desarrollo de la micro, pequeñas, 

medianas y grandes empresas, ayudando a la actividad de distribución de paquetes y a su 

crecimiento considerado como oportunidad, que permite disponer de un artículo en apenas 

horas o días. Los usuarios tienen acceso a cualquier artículo en cualquier momento sin salir 

de casa y con métodos de pago seguros.  

Con el presente trabajo se pretende dar un diagnóstico de la cadena de suministro de los 

procesos logísticos que se desarrollan en las empresas que se encargan en recolectar, 

distribuir y entregar paquetería, para identificar estos problemas y proponer soluciones en 

los procesos logísticos. 

Al realizar un prediagnóstico se identificaron problemas en los eslabones de cadena de 

suministro en los eslabones de áreas comerciales y operativas, que afectan el desempeño 

logístico y se traduce en un mal servicio al cliente. 

A partir de los problemas identificados en la cadena de suministro, se pretende con el 

proyecto generando oportunidad de mejorar, encaminada ayudar a solventar en aquellas 

deficiencias encontradas en la cadena de suministro, para lo cual se desarrollará un caso 

práctico en la empresa Cargo Expreso Hub San Miguel, en lo cual se crearán estrategias 

de mejora para mejorar los procesos logísticos, estas estrategias se podrán implementar 

en otras empresas de servicio de entrega de paquetería. 

El contexto de confinamiento, producto de la crisis sanitaria trajo consigo consecuencias en 

diferentes ámbitos de la vida cotidiana de las personas. En ese sentido, las relaciones 

comerciales no fueron la excepción. En primer lugar, muchas personas perdieron empleos 

formales con los que contaban debido a recortes de personal o el cierre total de las 

instituciones en las que laboraban. Esto hizo que una parte importante de la población 

pasara a estar desempleada y en búsqueda de nuevas alternativas para solventar sus 

necesidades se crea el comercio electrónico, y comienza a crecer el servicio de distribución 

de paquetería, por lo que muchas personas comenzaron sus propios emprendimientos en 

búsqueda de alternativas de generación de ingresos 
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Según datos estadísticos la defensoría del consumidor1 tuvo un incremento del 83% en El 

Salvador así lo determinó una encuesta desarrollada por la Defensoría del Consumidor en 

el año 2021, lo cual para el 2022 esta tendencia puede aumentar debido o se puede 

mantener debido a la facilidad de comercio electrónico, según el último informe el comercio 

electrónico en el año 2022 se ha tenido movilidad del 92% de crecimiento en comercio 

electrónico, obteniendo $25 billones de crecimiento.  

Según la organización de lo que demuestra la defensoría del consumidor son canales de 

venta B2B2, y B2C3, los cuales hacen énfasis según cada necesidad de la empresa, y 

problemas, que se pueden encontrar en este eslabón de cadena de suministro en área 

comercial por la diferencia de cada canal de venta y su seguimiento hasta finalizar la 

entrega final.  

 

Ilustración 2 Tipo de canales de venta 

  

 
1 Defensoría del consumidor encuesta año 2022. 
2 B2B (empresa a empresa) hacen referencia al mercado corporativo, aquellas empresas que 

comercializan sus productos o servicios a otras empresas. 
3 B2C (empresa a consumidor) Se refieren al mercado de consumo masivo, es decir empresas 
que ofrecen productos o servicios, o personas. 
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1.4 OBJETIVOS 

1.4.1 OBJETIVO GENERAL 

Elaborar un diagnóstico de los procesos logísticos en la cadena de suministro, de las 

empresas dedicadas a la entrega de paquetería de carga general en la ciudad de San 

Miguel que permita desarrollar estrategias de mejora en la empresa Cargo Expreso Hub 

San Miguel. 

1.4.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

1. Crear un diagnóstico de los procesos logísticos de la cadena de suministro de las 

empresas dedicadas al servicio de paquetería en la ciudad de San Miguel que 

permita identificar problemáticas en el desarrollo de sus actividades. 

 

2. Reestructurar procesos en los servicios del estabón comercial para su actualización 

según los procesos logísticos que permita obtener una mayor satisfacción del cliente.  

 

3. Elaborar un tutorial, y manual para el uso correcto del sistema de Shipping Portal, 

que ayude a evitar errores en la elaboración de órdenes de envíos y asignación de 

recolectas. 

 

4. Crear video tutoriales e infografías que permitan brindar información detallada al 

cliente sobre el requerimiento de embalaje primario, secundario y terciario, y sus 

pictogramas de rotulación según normas ISO para manejar de manera correcta el 

paquete y que este no sufra daños o pérdidas durante su distribución. 

 

5. Diseñar un layout para la bodega que permita distribuir correctamente el espacio 

disponible, optimizando los tiempos de distribución y búsqueda de paquetería. 

 

6. Elaborar el proceso de control de la flota vehicular propia y selección de 

subcontratados, según la demanda de paquetería que contribuya a optimizar costos. 

 

7. Elaborar un manual de seguridad industrial que reduzca riesgos de accidentes o 

enfermedades laborales provocadas por las condiciones y actos inseguros, como no 

utilizar las herramientas y equipos necesarios para el desarrollo de las operaciones 

de Cargo Expreso Hub San Miguel.  
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8.  
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CAPÍTULO II: ALCANCES Y LIMITACIONES. 

2.1 ALCANCES Y LIMITACIONES 

2.1.1 ALCANCES 

1 Creación de diagnóstico de la cadena de suministro de las empresas que brindan el 

servicio de entrega de paquetería en el departamento de San Miguel, haciendo uno del 

análisis FODA. 

2 Elaboración y actualización de políticas de servicio de Cargo Expreso Hub San Miguel, 

detallando las responsabilidades de Cargo Expreso, y los tipos de servicio. 

3 Creación de un tutorial de cómo utilizar correctamente el sistema de creación de envíos 

Shipping Portal, que permita evitar errores. 

4 Diseño de recursos multimedia (video e infografía) que permitan brindar información de 

requerimientos de forma de embalajes a utilizar por parte del cliente y la empresa, 

siguiendo lineamiento de normativa ISO, para evitar daños en la paquetería. 

5 Creación de nuevo layout que permita optimizar el espacio en almacén. 

6 Señalización de estanterías y espacios en el almacén. 

7 Elaboración del control de flota de vehículos interno y requerimientos necesarios de 

selección de proveedor de rutas subcontratadas, obteniendo disminución de costos 

operativos. 

8 Elaboración de manual de seguridad industrial en el eslabón operativo 

(almacenamiento) con uso de herramientas y en procesos de recolecciones, distribución 

y entregas, que permita establecer lineamientos para la seguridad de los empleados. 

 

2.1.2 LIMITACIONES 

• El diagnóstico se limitará a las empresas dedicadas a la entrega de paquetería de 

carga general en la Ciudad de San Miguel. 

• No está previsto instruir a los trabajadores en las propuestas de mejoras de 

procesos. 

• La decisión de implementar las estrategias de mejora estará a criterio de los jefes 

inmediatos en cada eslabón de la cadena de suministro de la empresa Cargo 

Expreso Hub San Miguel. 
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2.2 HIPÓTESIS 

 

Tomando en cuenta los enfoques de una investigación, cuantitativos, cualitativos y mixtos 

en El libro Metodología de la investigación de Roberto Hernández Sampieri4 sexta edición 

en el Capítulo 1 menciona sobre las definiciones de los enfoques, cuantitativo y cualitativo 

sus similitudes y diferencias y explica que un enfoque cualitativo busca principalmente la 

“dispersión o expansión” de los datos e información, mientras que el enfoque cuantitativo 

pretende “acotar” intencionalmente la información medir con precisión las variables del 

estudio 

Un estudio cuantitativo se basa en investigaciones previas, el estudio cualitativo se 

fundamenta primordialmente en sí mismo para que el investigador se forme creencias 

propias sobre el fenómeno estudiado  

Nuestra investigación es de tipo descriptiva la cual no maneja hipótesis ya que no se 

pretende comprobar algo es decir, no pretendemos comprobar la eficiencia de la cadena 

de suministro o de igual manera no podemos comprobar tales mediciones que afectan a 

este, también se realizara un diagnóstico para conocer cómo está en la actualidad la cadena 

de suministro de las empresas dedicadas a la entrega de paquetería en la ciudad de San 

Miguel, en donde nuestro proyecto se basa en un enfoque cualitativo ya que los elementos 

involucrados en la cadena de suministro en su totalidad son procesos, considerando que 

en un enfoque cualitativo se puede prescindir de las hipótesis, lo cual no se realizaran ya 

que se realizan suposiciones previas en la investigación y además busca conocer diferentes 

puntos de vista sobre lo que se está investigando en nuestro caso los procesos logísticos 

en la cadena de suministro en el caso práctico de la empresa Cargo Expreso Hub San 

Miguel por lo tanto no hay mediciones posibles. 

  

 
4 Roberto Hernández Sampieri, (2000), Metodología de la investigación 6 edición. McGRAW-HILL. 
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CAPÍTULO III: MARCO TEÓRICO DE LA INVESTIGACIÓN. 

3.1 MARCO TEÓRICO 

3.1.1 LOGÍSTICA DE EMPRESAS DE PAQUETERÍAS 5 

La logística es el proceso mediante el cual una empresa se asegura que los recursos estén 

en el lugar correcto en el momento adecuado, principalmente cuando se habla de los 

productos terminados y puestos a la venta. 

Se le define como La planificación, implementación y control de un flujo de servicios, 

información y bienes entre el punto de origen y el de consumo, a fin de garantizar su calidad 

final 

3.1.2 CADENA DE SUMINISTRO DE LAS EMPRESAS DE PAQUETERÍA6 

La cadena de suministro de las empresas que se dedican a la distribución de paquetería 

de carga general en la ciudad de San Miguel posee un conjunto eslabones que forman la 

cadena de suministro a fin de garantizar su servicio. 

A palabras del libro “Logística Administración de la Cadena de Suministro” se entiende por 

cadena de suministro lo siguiente: “La administración de la cadena de suministros (SC, por 

sus siglas en inglés) abarca todas las actividades relacionadas con el flujo y transformación 

de bienes, desde la etapa de materia prima (extracción) hasta el usuario final, así como los 

flujos de información relacionados. Los materiales y la información fluyen en sentido 

ascendente y descendente en la cadena de suministros” 

Que aplicado a las cadenas de suministro de las empresas de paquetería de carga general 

sería distinto, pues en estas empresas no se lleva procesos de materia prima o manufactura 

de productos en una fábrica como producción si no que el enfoque es dirigido a un servicio 

de transporte y distribución tanto a clientes de empresas como a particulares, se muestra 

un diagrama de una cadena de suministro de paquetería. 

  

 
5 Pak2goLogistics (septiembre 2021), Principales funciones de la Logística Recuperado de: 

https://www.pak2go.com/blog/principales-funciones-de-la-logistica/  
6 Ronald H. Ballou, (2004 y México), “Logística Administración de la cadena de suministro, Quinta edición”, PEARSON 
EDUCACIÓN, página 5 
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Generalidades de la empresa. 

 

MISIÓN: Revolucionar la industria logística mejorando la vida de los clientes, 

colaboradores, accionistas y entorno. 

 

VISIÓN: Brindar a nuestros clientes la mayor seguridad de su producto mientras esté en 

nuestras manos, ofrecer la mayor confiabilidad en nuestro servicio, dar a nuestros clientes, 

socios y amigos el trato cálido y amable que nos caracteriza y nos ha hecho una familia, 

establecer un sistema operative que nos ayude a mantener el control de la mercancía en 

tránsito y así cumplir con todas las exigencias de nuestros clientes. 

 

VALORES: Honestidad, responsabilidad, respeto, orden 

 

CADENA DE SUMINISTRO DE EMPRESA DE PAQUETERÍA. 

  

Ilustración 3 Cadena de suministro de empresas de paquetería 

Fuente: Equipo investigador basado en datos de información de empresas de paquetería 
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3.1.3 ESLABÓN COMERCIAL DE LAS EMPRESAS DE PAQUETERÍAS  

3.2.3.1 TIPOS DE SERVICIO7 

Cargo expreso cuenta con el servicio de envió de paquetería y son categorizados: 

1. Servicio Estándar 

Envió en el transcurso del siguiente día hábil, para envíos interdepartamentales la entrega 

se hace en el segundo día hábil. Esta es una opción segura y económica para el envío de 

cartas, documentos, paquetería, mobiliario, repuestos o lo que necesite enviar a nivel 

nacional. 

2. Servicio Especial 

Entrega garantizada antes de las 10:00am del siguiente día hábil en donde esté disponible 

el servicio. Este servicio está diseñado para envíos urgentes, los cuales son procesados 

con prioridad y transportados en rutas especiales. Incluye servicio de recolección hasta las 

18:00 horas, de lunes a viernes y hasta las 14:00 en sábados. 

3. Servicio C.O.D. 

Se realiza la entrega de su envío y se COBRA el valor de la mercadería que se está 

entregando al destinatario. Posteriormente le entregaremos una liquidación de los cobros 

efectuados. Este servicio está diseñado para empresas que buscan atender a sus clientes 

de forma rápida y eficiente, y a la vez libera los recursos de esta, ya que nosotros nos 

hacemos cargo de recibir y liquidar los pagos. 

  

 
7 Cargo Expreso, Servicios, 2022 Recuperado de: https://www.cargoexpreso.com/servicios/  
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4. Servicio Collect 

Opción de cobro del servicio al destinatario (receptor del envío). 

5. CAEX Courier 

Es un servicio de envío de sobres y paquetes internacional, con cobertura mundial, tenemos 

las tarifas más competitivas del mercado y tiempos de entrega rápidos. Puedes llevar tus 

paquetes a cualquier agencia de Cargo Expreso y solicitar el envío internacional a cualquier 

país. 

3.2.3.2 TIPOS DE ÓRDENES SEGÚN SERVICIO 

ORDEN SERVICIO ESTÁNDAR 8 

  

 

Ilustración 4 Orden de Servicio Estándar 

 
8  Cargo expreso; portal de creación de ordenes; 2022, Recuperado de: https://portal.cargoexpreso.com 
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ORDEN DE SERVICIO C.O.D COBRO POR ENTREGA 9 

 

Ilustración 5 Orden de Servicio COD  

3.2.3.3 CREACIÓN DE CÓDIGO EN SISTEMA 

En este eslabón se realizará el siguiente procedimiento.  

• Se toman datos del cliente personales como dirección de recolectar, dirección de su 

casa documentos personales, cuenta bancaria, que tipo de servicio necesita, cuanta 

paquetería será en distribución, sus dimensiones de paquetería.  

• Ya con los datos que el cliente proporciona se hace el siguiente procedimiento, de 

registrar al cliente, y se solicita el depósito mínimo de 10 envíos según la tarifa que 

sea asignada y luego en el Shipping Portal, e ingresar los datos al sitio comercial.  

• Se espera 1 día hábil para que Procurement Guatemala, realice el correcto registro 

en Shipping Portal y realicen pruebas para brindar credenciales al usuario.  

• Se le brinda las credenciales al usuario para sus envíos nuevos.  

• Se brinda capacitación y soporte al cliente mediante callcenter o asesor comercial. 

 
9 Cargo expreso; portal de creación de ordenes: 2022, Recuperado de: https://portal.cargoexpreso.com 
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3.1.4 ESLABÓN OPERATIVO 

3.2.4.1 LOGÍSTICA DE RECOLECCIÓN DE PAQUETERÍA 

En el proceso de recolección de paquetería las empresas brindan el servicio de dos 

opciones. 

1- La recolección en agencia: El cliente se traslada a la agencia para dejar su 

paquete al centro de distribución luego se procede a asignación de ruta para su 

entrega al cliente final 

 

2- Recolección en punto de dirección de recolecta acordado por el cliente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 6 Logística de Recolección Agencia 

Ilustración 7 Logística de Recolección Ubicación Cliente 

Fuente: Equipo investigador por datos proporcionados por Cargo Expreso  

Fuente: Equipo investigador por datos proporcionados por Cargo Expreso 
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3.2.4.2 LOGÍSTICA DE PAQUETERÍA ENTREGA CLIENTE 

En este proceso de logística de entrega de paquetería se realizan los siguientes puntos.  

• Distribución de paquetería según la ruta y cobertura del lugar.  

• Despacho y asignación de ruta según piloto y luego a TRIP de cada viaje. 

• Piloto asigna a su TRIP y dispositivo Handheld para dar salida a ruta del paquete.  

• Piloto entrega paquetería a cliente y toma fotografía de entrega, y cliente firma 

POD para validar entrega en dispositivo.  

• Recibimiento de pilotos al Hub, para validar cuantos paquetes fueron entregados y 

cuáles no son entregados y cuales son recolecciones.  

• Liquidación de paquetes entregados para luego depositar el dinero a cliente, de 

sus envíos en tiempo de 5 días hábiles.  

Flujograma de proceso de entrega final. 

  

Ilustración 8 Logística Entrega Final Cliente. 
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3.2.4.3 LOGÍSTICA INVERSA10 

La logística es la estrategia que permite en cada caso cumplir los requisitos que pide el 

cliente con la máxima seguridad y la combinación óptima de costes, recursos y existencias 

en estrecha colaboración con los integrantes de la cadena de suministro global. 

El proceso de planificar, implementar y controlar eficientemente el flujo efectivo de materias 

primas, inventario semiprocesado, bienes terminados e información referida a estos, desde 

el punto de consumo al punto de origen, con la finalidad de obtener valor o su correcta 

descomposición. 

La logística inversa es un proceso mediante el cual las empresas pueden llegar a ser más 

eficientes medioambientalmente por medio del reciclaje, la reutilización y la reducción de 

la cantidad del material que utilizan. 

La logística inversa abarca el conjunto de actividades logísticas de recogida, desmontaje y 

desmembramiento de productos ya usados o sus componentes, así como de materiales de 

distinto tipo y naturaleza con el objeto de maximizar el aprovechamiento de su valor, en 

sentido amplio de su uso sostenible y, en último caso, su destrucción. 

 

Ciclo de logística inversa.  

 

Ilustración 9 Ciclo de Logística Inversa de un Producto o Paquete. 

 
10 Domingo Cabeza, 1 edición 2012, Logística Inversa de la cadena de suministro. Pag 25  
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3.2.4.4 FLUJO DE LOGISTICA DIRECTA, E INVERSA11 

 

Ilustración 10 Flujo de Logística Directa. 

3.2.4.5 LOGÍSTICA INVERSA APLICADA A EMPRESAS DE PAQUETERÍA 

Consiste en recuperar el producto para darle un nuevo uso, dado que este mantiene su 

forma y posee un escaso deterioro. En este caso, el producto es sometido a operaciones 

de limpieza y mantenimiento que permiten aprovecharlo en su totalidad, aunque existan 

mínimas diferencias con productos similares pero nuevos. 

 

 

Ilustración 11 Logística Inversa Aplicada a Operador Logísticos. 

 

 
11 Domingo Cabeza, 1 edición 2012, Logística Inversa de la cadena de suministro. Pag 30 
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3.2.4.6 EMBALAJE, EMPAQUETADO DE PAQUETERÍA12  

Con la excepción de un número ilimitado de artículos, como materias primas a granel. 

Muebles, y de mayor parte de los productos que se comercializa y se distribuyen en algún 

tipo de operadores logísticos.  

Hay un buen número de razones por las que incurre en el gasto de embalaje los cuales 

pueden ser:  

• Facilitar el almacenamiento y el manejo.  

• Promover una mejor utilización del equipo de transporte.  

• Brindar protección al producto.  

• Promover la venta del producto.  

• Cambiar la densidad del producto.  

• Facilitar el uso del producto.  

• Proporcionar el valor de reutilización para el cliente. 

No todos estos objetivos pueden alcanzarse mediante la dirección de logística, sin 

embargo, cambiar la densidad del producto, y el embalaje protector son motivos de 

ocupación de esta materia. El embalaje protector es una dimensión particularmente 

importante del producto para la planeación logística. En muchos aspectos, el embalaje es 

el foco de la planeación, con el producto mismo como segundo tema. El empaque es el que 

tiene la forma, volumen y peso. 

El embalaje protector es un gasto añadido que es equilibrado con precios más bajos de 

transporte y almacenamiento, así como menos y más baratas reclamaciones por daños. 

Las consideraciones logísticas del diseño de embalaje pueden ser importantes para que 

marketing alcance sus objetivos. Controlar la densidad del producto puede ser crítico para 

el éxito de un producto. 

  

 
12 Ronald H. Ballou Logística administración de la cadena de suministro 5 edición, Pearson Educación 2004   pág. 76   
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3.2.4.7 EMPAQUETADO DE PAQUETERÍA13  

En los últimos años se ha ido focalizando paulatinamente el interés en la presentación del 

producto, ya que no es suficiente que el paquete o el propio envase del producto tenga una 

reseña sobre su contenido y composición en una etiqueta pues el consumidor exige una 

mayor comodidad en el manejo del producto, una apariencia actual, un tamaño reducido y 

esto para permitir una mayor movilidad en las operaciones necesarias.  

Funciones del empaquetado de un paquete:  

• Proteger el producto.  

• Favorecer una mayor aceptación del producto.  

• Servir a un reclamo si es válido.  

• Facilitar el reconocimiento del producto.  

• Ayudar a la promoción en impulsar marca de la organización.  

Los diseñadores de un embalaje, de paquetería deben tener en consideración estas 

funciones básicas para un diseño de un buen embalaje, pero teniendo en cuenta la 

necesidad del producto y especificas del cliente y cuestiones de operaciones como:  

• Almacenaje.  

• Manejo de producto. 

• Elección de material, textura, acabado y color. 

• Costes de materiales.  

• Etiquetado del producto. 

• Distribución. 

• Modo de exposición del cliente en su local comercial entrega final.  

Estas técnicas de empaquetado con sus embalajes permiten realizar operaciones rápidas 

y eficientes para una mejor logística.  

  

 
13 Almudena Aparicio Andión, Técnicas de paquetería, 2006 Editorial Ideas Propias, pág. 9 
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3.2.4.8 LOGÍSTICA DE DEVOLUCIÓN DE PAQUETERÍA 

Las devoluciones de paquetería se basarán en el siguiente proceso ejecutado. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Proceso de 
devolución

MEC Recibe piezas 
de reingreso de 
operación con 

reporte de entrega

DecisionNO

MEC, BO Revisa el Tracking para 
determinar el comentario de 

reingreso de la  pieza e iniciar la 
gestión correspondiente

SI

Reportar a agente 
de garantía para 

iniciar el proceso de 
garantía, e 

investigación 
necesaria

MEC, BO  Se comunica con 
destino y remitente para 

tratar de coordinar entrega 
o enviar en devolución 

MEC Revisa 
piezas En caso 
se presente un 

daño  

Decision Si

Llamar al remitente 
por el motivo de 

enviar en 
devolución

Solicitar 
autorización de 

devolución 

BO/MEC/N1  Realiza 
memorándum de  

devolución  en sistema 
SisCaex y en Loginext crea 
orden  de devolución ya 

sea con cobro o sin cobro 

en el caso que aplique

MEC Busca la pieza con el 
memorandum  que elaboro, 
o orden de devolucion  y en 
el caso de ser carterizado lo 

que de BO/ N1 envia. 

MEC Genera 
especial de bodega 
a las devoluciones 

en SisCaex 

MEC Realiza y envía 
reporte de entrega  a 
operaciones/cajeros

No

Se coordina entrega 
con  destino y 

paquete sale a ruta 
nuevamente

BO/MEC/N1  Realiza 
memorándum de  

sacar a ruta

MEC Realiza y envía  
reporte de entrega a 
operaciones/cajeros

MEC Busca la pieza 
con el 

memorandum  que 
elaboro, 

Ilustración 12 Flujograma de logística de devolución en departamentos 
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3.2.4.9 LOGÍSTICA DE PAQUETERÍA A FISCALIZAR 

Los paquetes que son fiscalizados porque tienen más de 30 días en almacenamiento, se 

basarán en el siguiente proceso. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Proceso de  especial de 
bodega fiscalizado

MEC Identifica las piezas con mas de 30  
dias hábiles en bodega (de forma diaria) y 
sin respuesta para gestión de devolución/
ruta (Partiendo de la fecha que operación  

traslado las piezas a MEC)

MEC clasifica las  piezas 
mayores de 30 dias y envía 

las piezas a Hub central. 

Coordinadora MEC, recibe 
piezas de operación por parte 

de los  MEC, y de agente de 
garantías  de otros Hub  que 
son enviadas para su proceso 

de  fiscalización

Se elabora un 
inventario de todas las 

piezas en bodega de 
fiscalizados

Piezas con daño y 
vencida se destruyen 

Si la pieza cumple las 
condiciones y esta en 
punto 10, se asigna un 

nuevo codigo 
Se realiza un nuevo 

inventario con los nuevos 
códigos colocados, y se 

determina como proceder

Decisión

Si se dona

Se le envía listado 
de piezas a la 
Directora de 

Fundación Almo

Se separan códigos 
destinados para la 

donación y se envía a 
coordinadora MEC  para 

su preparación, en bodega 
de paquetes 

FISCALIZADOS

Se coordina con 
operaciones el 

envío de piezas a la 
fundación

La fundación firma  y envía 
fotografías para comprobar 

que recibió las piezas

No
Para uso 
interno

Se envía listado de piezas que 
deben entregarse a 

departamento de CAEX para 
uso interno con el visto bueno 

de gerente general.

Separan piezas y entregan 
piezas para uso Interno de 

CAEX bajo un Memorándum

Se toma fotografía para 
comenzar el proceso de 

apertura 
No

Se define fecha de 
cuanto tiempo se 
depura inventario 

de paquetes 
dañados

SI

Ilustración 13 Flujograma de logística de paquetería a fiscalizar 
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3.2.4.10 CONTROL DE FLOTAS VEHICULAR EN RUTAS SUBCONTRATADAS 

PARA ENTREGA DE PAQUETERÍA14 

La economía del transporte y la determinación de precios están relacionadas con los 

factores y las características que dirigen el costo. Para desarrollar una estrategia logística 

eficaz, es necesario comprender dichos factores y características. 

Una negociación exitosa requiere comprender por completo la economía del transporte. 

Los cuales los precios constan de cuatro temas relacionados entre sí:  

• los impulsores económicos.  

• la determinación de costos. 

• la estrategia en la determinación de precios del transportista. 

• las tarifas y las clasificaciones del transporte. 

 

3.2.4.11 IMPULSADORES ECONÓMICOS EN EL TRANSPORTE 

Las economías de los operadores logísticos en el transporte son impulsadas por siete 

factores.  

Aunque éstos no son componentes directos de las tarifas del transporte, cada uno de ellos 

las afecta.  

Estos factores son: 

 

• Distancia. 

• Peso. 

• Densidad. 

• Capacidad De Estiba. 

• Manejo. 

• Responsabilidad. 

• Mercado. 

 

A continuación 

Se analiza la importancia relativa de cada factor desde la perspectiva del operador logístico. 

Hay que recordar que varía el impacto preciso de cada factor, dependiendo de las 

características específicas del mercado y del producto y según la cantidad a distribuir. 

 
14 Administración y logística en la cadena de suministro, Donald J. Bowersox, David J. Closs, M. Bixby Cooper, 2007, Mc 

Graw- Hill Interamericana. 
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3.2.4.12 DISTANCIA 

Es un factor importante del costo del transporte porque contribuye directamente a los gastos 

variables, como la mano de obra, el combustible y el mantenimiento. 

general entre la distancia y el costo del transporte. Se señalan dos puntos importantes.  

• Primero. 

la curva del costo no comienza en cero porque existen costos fijos asociados con la 

recolección y la entrega de un paquete, sin tomar en cuenta la distancia.  

• Segundo. 

la curva del costo aumenta en una tasa decreciente como una función de la distancia. 

Esta característica se conoce como el principio de disminución. 

Ilustración 14 Relación de costos entre distancias de entregas 

3.2.4.13 PESO 

El segundo factor es el peso de la carga. Igual que con otras actividades logísticas, 

existen economías de escala en la mayoría de los movimientos del transporte. Esta 

relación, ilustrada en la figura, indica que el costo del transporte por unidad de peso 

disminuye conforme aumenta el tamaño de la carga. Esto ocurre porque los costos fijos 

de la recolección, la entrega y la administración. 

Ilustración 15 Relación entre peso y transporté costo libra. 

La tracción se distribuye entre un peso mayor. Esta relación está limitada por el tamaño del 

vehículo de transporte. Una vez que el vehículo está lleno, la relación vuelve a comenzar 
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con cada vehículo adicional. La implicación administrativa es que las cargas pequeñas 

deben consolidarse en cargas más grandes para maximizar las economías de escala. 

 

3.2.4.14 DENSIDAD  

Un tercer factor es la densidad del producto. La densidad es la combinación del peso y el 

volumen. Estos elementos son importantes porque el costo del transporte para cualquier 

movimiento se suele cotizar en dólares por unidad de peso. 

En términos de peso y volumen, los vehículos suelen estar más limitados por la capacidad 

de espacio que por el peso. Debido a que los gastos reales por el vehículo, la mano de obra 

y el combustible no son afectados de manera significativa por el peso, los productos con 

mayor densidad permiten distribuir el costo fijos del transporte entre más peso. Como 

resultado, los productos de mayor densidad tienen un costo de transporte más bajo por 

unidad de peso. La ilustración en la relación de disminución del costo de transporte por 

unidad de peso conforme aumenta la densidad del producto. En general, los 

administradores de tráfico buscan mejorar la densidad del producto para utilizar por 

completo la capacidad de espacio de un vagón.  

Ilustración 16 Densidad del producto en costos libra 

3.2.4.15 DIAGRAMA DE PROCESOS15 

El diagrama de procesos, también conocido como diagrama de flujo, es una de las 

herramientas más útiles para cualquier compañía y en la gestión de proyectos de todo tipo. 

Permite conocer los procesos empresariales dentro de un único documento y sus 

 
15  Grupo Primavera, 8 diciembre 2020 Recuperado de https://www.ekon.es/blog/diagrama-procesos-empresa/ 
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relaciones, identificar puntos de mejora y, en general, dar importancia a todos los procesos 

de una compañía, por pequeños que puedan parecer. 

Un diagrama de procesos es una representación gráfica de los principales procesos que se 

llevan a cabo en una compañía, su orden y sus interrelaciones, muestra la secuencia e 

interacción de las actividades de un proceso a través de símbolos gráficos, que 

proporcionan una mejor visualización del funcionamiento del proceso, ayudando a su 

entendimiento y haciendo su descripción más visual e intuitiva. 

Estos diagramas están compuestos por elementos como terminadores, símbolos de 

procesos, de subprocesos y de decisiones, líneas con flechas y conectores. Los principales 

elementos están representados de la siguiente forma: 

• Procesos o actividades. Representados como rectángulos, se refieren a una 

acción en un proceso de negocios. Son, posiblemente, los elementos más 

importantes de un diagrama de procesos, los que aparecen siempre, y por eso 

deben describirse de forma clara y concisa. Deben ser descritos con una frase única 

de verbo y sustantivo. Por ejemplo: “Redactar un nuevo informe para presentar a 

los accionistas del grupo”. 

• Subprocesos. Estos están representados como un rectángulo con líneas dobles en 

cada lado. Son partes de procesos padre; así, normalmente forman parte de otros 

más complejos y sirven para asignar tareas más simples al diagrama de flujo. 

• Nodos de decisión. Están representados mediante un diamante y son nodos en 

los que, dependiendo de la respuesta, el árbol se dirige hacia un camino u otro. 

Generalmente, responden a la decisión de “sí” o “no”. 

 

• Conectores. Gráficamente, son pequeños círculos o cuadros conectores que se 

etiquetan utilizando letras. Aseguran que todos los procesos están conectados de 

forma lógica y correcta en varias páginas. 

• Líneas de flecha. Su función es mantener la coherencia y claridad en un diagrama 

de procesos. Se dibujan hacia una u otra dirección, normalmente representando el 

camino por el que fluirá el diagrama. 

• Terminadores. Están representados por un rectángulo con esquinas curvas. 

Aparecen al inicio y al final de un diagrama de flujo, e indican la finalización de un 

diagrama. 
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Proceso de Recolectas. 

Ilustración 17 Proceso de Recolectas 
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Proceso de Devoluciones. 

  

Ilustración 18 Proceso de devolución. 
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Proceso de Paquetes para fiscalizar 

  

Ilustración 19 Proceso de paquetes a fiscalizar 
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Proceso de inventario de bodega RETENIDO.  

Ilustración 20 Proceso de especial de bodega Retenido e inventarios. 
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3.1.5 ALMACENAMIENTO PAQUETERÍA 

La Logística de almacenamiento es la organización de las actividades de almacenaje para 

asegurar que los paquetes se encuentren en buen estado, en el lugar correcto y en la 

disponibilidad adecuada para su despacho en el área de almacenamiento o su salida hacia 

la venta. 

Ilustración 21 Distribución de paquetería en Hub de operaciones en El Salvador 

3.2.5.1 Recolección almacenamiento 

En los procesos de recolectas de paquetería en los operadores logísticos y en la cadena 

de suministro para luego ser entregados son los siguientes. 

• Eslabón comercial para creación de usuarios y uso de Shipping Portal.  

• Usuario crea la orden para luego ser recolectada. 

• Operador torre de control indica la recolección al piloto 

• Paquete es recolectado y actualiza tracking en sistema Loginext como intento de 

recolecta o recolectado.  

• Paquete ingresa a bodega para ser distribuido según cobertura de entrega. 

 

3.2.5.2 DISEÑO DE ALMACÉN 

Los aspectos que considerar para diseñar el almacén y mejora serán los siguientes: 

• Recepción 

• Almacenamiento 

• Zona de salida o zona de devoluciones (para llevar a cabo una correcta logística 

inversa). 
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CAPÍTULO IV: METODOLOGÍA DE INVESTIGACIÓN 

4.1 TIPO DE INVESTIGACIÓN 

4.1.1 INVESTIGACIÓN DESCRIPTIVA 

Los estudios descriptivos buscan especificar propiedades y características importantes de 

cualquier fenómeno que se analice, por lo tanto, la investigación descriptiva es un método 

que intenta recopilar información para ser utilizada en el análisis estadístico de la muestra 

de población, características y los perfiles de empresas de paquetería en la ciudad de San 

Miguel, es decir, únicamente pretenden medir o recoger información de manera 

independiente o conjunta sobre las variables a las que se refieren. 

 

El presente proyecto es de tipo descriptivo debido a que, para recopilar información se 

utilizará como técnicas la encuesta y entrevista, con el fin de encontrar patrones, rasgos y 

características de la cadena de suministro de las empresas de paquetería, para entender 

las actitudes y opiniones de los encuestados sobre el comportamiento de la cadena de 

suministro en las empresas de paquetería. 

 

La determinación de la investigación descriptiva será bajo la muestra de las empresas de 

paquetería en la ciudad de San Miguel, a base de instrumentos de recolección de datos, 

esto permitirá: 

 

1. Diagnosticar la cadena de suministro de las empresas.  

2. Obtener datos estadísticos en cada eslabón de la cadena de suministro.  

3. Entender la problemática de la cadena de suministro de las empresas de paquetería. 

 

La presente investigación de tipo descriptiva permitirá identificar aspectos de mejora, para 

el rubro de empresas de distribución y entregas de paquetería en la ciudad de San Miguel, 

estos aspectos de mejora se van a proponer diferentes soluciones según cada área en la 

cadena de suministro, donde se realizará en capítulos posteriores del presente documento. 
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4.1.2 ENFOQUE DE LA INVESTIGACIÓN 

El enfoque de esta investigación será de tipo cualitativo debido a que se estudiaran las 

características y el que hacer de la cadena de suministro de las empresas dedicadas a la 

entrega de paquetería en la ciudad de San Miguel, sin medir ni probar nada, simplemente 

diagnosticando problemáticas e identificando el que hacer de la cadena de suministro. 

Por lo tanto, el enfoque cualitativo lo que modela es un proceso inductivo de una forma de 

razonamiento, contextualizado en un ambiente natural, esto se debe a que en la recolección 

de datos se establece una estrecha relación entre los participantes de la investigación 

sustrayendo sus experiencias e ideologías según el instrumento de medición 

predeterminado. 

4.1.3 POBLACIÓN 

La población seria del mismo tamaño que la muestra en este proyecto de estudio sobre en 

la cadena de suministro de las empresas de paquetería serán las 6 empresas que cumplen 

con las características a investigar, las cuales son: estar ubicadas en la ciudad de San 

Miguel y que su actividad económica sea la distribución de paquetes.  

Tabla 2: Clasificación de tipos de empresas 

 

 

 

 

 

4.1.4 MUESTRA 

La muestra es un subconjunto que se extrae de la población para aplicar los instrumentos 

de investigación y posteriormente realizar el análisis generalizando los resultados 

obtenidos. 

Categorizamos las muestras en dos grandes ramas, las muestras probabilísticas y las no 

probabilísticas. En las probabilísticas todos los elementos de la investigación tienen la 

misma probabilidad de ser escogidas para la muestra y se obtienen definiendo las 

Tamaño de la empresa Cantidad 

Mediana 3 

Micro 3 

Total 6 

Fuente: Elaborada por equipo de investigación a partir de datos proporcionados por la Alcaldía Municipal 

y Banco Central de Reserva. 

 

 

Fuente: Elaborada por equipo de investigación a partir de datos proporcionados por la Alcaldía Municipal 

y Banco Central de Reserva. 
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características de la población y el tamaño de la muestra, y por medio de una selección 

aleatoria o mecánica de las unidades de muestreo/análisis. 

En las muestras no probabilísticas, la elección de los elementos no depende de la 

probabilidad, sino de causas relacionadas con las características de la investigación o los 

propósitos de los investigadores. 

Bajo criterio de los investigadores se decidió por tomar a toda la población como muestra, 

puesto que la población es escasa con solo 6 empresas, volviendo a esta una muestra no 

probabilística, porque no se seleccionaros los elementos de esta en base a la probabilidad 

sino a conveniencia de la investigación. 

Los datos por recolectar provienen de dueños, administradores o gerentes de las empresas 

dedicadas a distribución de paquetería, y según los eslabones de la cadena de suministro 

que se está realizando el diagnostico. 

 

Tabla 3: Empresas a realizar encuesta. 

Fuente: Desarrollada por el equipo que realizo la investigación. 

  

Tamaño Empresas Comercial 
Áreas 

Recolección Almacenamiento Despacho Distribución 

M
ic

ro
e

m
p

re
s

a
s
 Delivery Go 1 1 1 1 1 

Mandaditos 

Express 
1 1 1 1 1 

Cargo 

Expreso 
1 1 1 1 1 

M
e

d
ia

n
a

s
 Aero flash 1 1 1 1 1 

C807xpress 1 1 1 1 1 

C-Imberton 

S.A De C. V 
1 1 1 1 1 

TOTAL 6 6 6 6 6 
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4.2 TÉCNICAS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

4.2.1 ENTREVISTA 

La entrevista es una técnica donde existe el entrevistador y entrevistado donde se hacen 

preguntas para saber información sobre algo en específico en este caso, la entrevista se 

utilizó para recopilar información referente, a los eslabones de la cadena de suministro que 

contempla este tipo de empresa en estudio. 

Esta entrevista se pasó a supervisores, gerentes y administradores que cumplen funciones 

importantes en las empresas. 

4.2.2 ENCUESTA 

Esta técnica tiene como objeto plantear preguntas abiertas y cerradas para recolectar 

información, a los diferentes eslabones de la cadena de suministro según el objecto de 

estudio, el cual derivan o se generan según cada área a estudiar los cuales son: 

• Comercial 

• Recolectas 

• Almacenamiento 

• Despacho 

• Distribución 
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4.3 INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN 

4.3.1 Guion de entrevista 

A continuación, se presenta el siguiente instrumento. 

GUION DE ENTREVISTA 

“DIAGNÓSTICO DE LOS PROCESOS LOGÍSTICOS EN LA CADENA DE SUMINISTRO 

DE LAS EMPRESAS DEDICADAS A LA ENTREGA DE PAQUETERÍA DE CARGA 

GENERAL EN LA CIUDAD DE SAN MIGUEL” 

Entrevistado: ________________________ Fecha: ___/___/____ 

Empresa: ___________________________ Cargo: _________________ 

Objetivo: Recopilar información sobre la cadena de suministro de las empresas dedicadas 

a servicio de paquetería para realizar un diagnóstico de la situación actual. 

 

ÁREA COMERCIAL 

1. ¿Qué procesos se hacen en el área comercial?  

2. ¿Cuáles son los inconvenientes que tienen actualmente en área comercial? 

3. ¿Cuáles son los planes a futuro para mejorar esa área? 

4. ¿Cuáles son los principales retos que se presentan para afrontar esta área? 

ÁREA DE RECOLECTAS 

5. ¿Qué procesos se hacen en el área de recolecta? 

6. ¿Cuáles son los inconvenientes que tienen actualmente en el área de recolecta? 

7. ¿Cuáles son los planes que se tienen a futuro para el área de recolecta? 

8. ¿Cuáles son los principales retos que se presentan para afrontar esta área? 

ÁREA ALMACENAMIENTO 

9. ¿Qué procesos se hacen en el área de almacenamiento? 

10. ¿Cuáles son los inconvenientes que tienen actualmente en el área de 

almacenamiento?  

11. ¿Cuáles son los planes que se tienen a futuro para el área de almacenamiento? 

12. ¿Cuáles son los principales retos que se presentan para afrontar esta área? 
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ÁREA DE DISTRIBUCIÓN 

13. ¿Qué procesos se hace en el eslabón distribución? 

14. ¿Cuáles son los inconvenientes que tienen actualmente en el área de distribución? 

15. ¿Cuáles son los planes que se tienen a futuro para el área de distribución? 

16. ¿Cuáles son los principales retos que se presentan para afrontar esta área? 

ÁREA DE DESPACHO 

17. ¿Qué procesos se hace en el eslabón despacho?  

18. ¿Cuáles son los inconvenientes que tienen actualmente en el área de despacho? 

19. ¿Cuáles son los planes que se tienen a futuro para el área de despacho? 

20. ¿Cuáles son los principales retos que se presentan para afrontar esta área? 
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4.3.2 Cuestionario 

Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o más variables a 

medir. 

4.4 INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

4.4.1 Cuestionario 

FORMATO DE ENCUESTA: 

“DIAGNÓSTICO DE LOS PROCESOS LOGÍSTICOS EN LA CADENA DE 

SUMINISTRO DE LAS EMPRESAS DEDICADAS A LA ENTREGA DE PAQUETERÍA 

DE CARGA GENERAL EN LA CIUDAD DE SAN MIGUEL” 

EMPRESA:  

AREA: COMERCIAL 

FECHA:  

 

Objetivo: Recopilar datos del área comercial para hacer un análisis del estado actual de 

ese eslabón en la cadena de suministro de las empresas que se encargan de la paquetería 

de carga generar en San Miguel. 

1. ¿Cuánto sabe sobre cadena de suministro? 

Mucho (   ) 

Poco (   ) 

Nada (   ) 

2. ¿Cuánto sabe sobre logística? 

Mucho (   ) 

Poco (   ) 

Nada (   ) 

3. ¿La empresa cuenta con tarifas comerciales? 

Si (   ) 

No (   ) 

Si su respuesta es Si 

¿Cuáles?:          . 

4. ¿El área comercial determina la negociación de cliente a base de envíos y tarifas? 

Si (   ) 

No (   )  



 

 
59 

5. ¿Existen procesos comerciales de creación de código y usuario para el cliente 

comience a generar envíos? 

Si (   ) 

No (   ) 

6. ¿Hay procesos del área comercial/atención al cliente que tiene margen de mejora? 

Si (   ) 

No (   ) 

Si su respuesta es Si 

¿Cuáles y por qué?:         

           

           . 

7. ¿Los empleados han sido correctamente capacitados para las actividades de su 

área? 

Si (   ) 

No (   ) 

Si su respuesta es Si 

¿Capacita en qué temas?:        

           . 

Si su respuesta es No 

¿Por qué?:          

           . 

8. ¿De qué manera hacen saber al cliente cómo embalar debidamente sus envíos? 

• Anuncios en redes sociales (   ) 

• Infografías en la pared  (   ) 

• Página  web   (   ) 

• Folletos    (   ) 

• Otros: (Mencione)  (   ) 

• Ninguna    (   ) 

Si su respuesta es Otros 

¿Cuáles?:          .  
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9. ¿Con que frecuencia se presentan reclamos por envíos dañados o extraviados? 

Diariamente  (   ) 

Semanalmente (   ) 

Mensualmente (   ) 

Nunca   (   ) 

10. ¿Tienen infografías o empleados que indique artículos prohibidos para él envió o 

restricciones en dimensiones de los paquetes? 

Si (   ) 

No (   ) 

Si su respuesta es No 

¿Por qué?:          

           . 

11. ¿El área comercial envía información al área operativa para que el trato hacia un 

nuevo cliente sea satisfactorio? 

Si (   ) 

No (   ) 

12. ¿El área comercial está obligada a brindarle información necesaria al cliente 

cuando suceda un reclamo por un envió no entregado o liquidado? 

Si (   ) 

No (   ) 

13. ¿El área comercial está obligado a brindarle información necesaria al cliente 

cuando suceda un reclamo por un paquete dañado? 

Si (   ) 

No (   ) 

14. ¿El área comercial informa al departamento de garantías y pagos por un daño de 

un paquete o extraviado para brindarle seguimiento al cliente y mantenerlo 

informado? 

Si (   ) 

No (   )  

Si su respuesta es Si 

¿De qué manera le informa?:        

          . 
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FORMATO DE ENCUESTA: 

“DIAGNÓSTICO DE LOS PROCESOS LOGÍSTICOS EN LA CADENA DE 

SUMINISTRO DE LAS EMPRESAS DEDICADAS A LA ENTREGA DE PAQUETERÍA 

DE CARGA GENERAL EN LA CIUDAD DE SAN MIGUEL” 

EMPRESA:  

AREA: RECOLECTAS 

FECHA:  

 

Objetivo: Recopilar datos del área de recolectas para hacer un análisis del estado actual 

de ese eslabón en la cadena de suministro de las empresas que se encargan de la 

paquetería de carga general en San Miguel. 

1. ¿Cuánto sabe sobre cadena de suministro? 

Mucho (   ) 

Poco (   ) 

Nada (   ) 

2. ¿Cuánto sabe sobre logística? 

Mucho (   ) 

Poco (   ) 

Nada (   ) 

3. ¿Los empleados han sido correctamente capacitados para las actividades de su 

área? 

Si (   ) 

No (   ) 

Si su respuesta es Si 

¿Capacita en qué temas?:        

           . 

Si su respuesta es No 

¿Por qué?:          

           .  
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4. ¿Los empleados se quejan con frecuencia por dolencias causadas por el trabajo? 

Si (   ) 

No (   ) 

5. ¿Los empleados usan equipos de seguridad adecuados, como por ejemplo fajas? 

Si (   ) 

No (   ) 

Si su respuesta es No 

¿Por qué?:          

           . 

6. ¿La empresa posee herramientas necesarias cuando un paquete es demasiado 

pesado o dimensionado? 

Si (   ) 

No (   ) 

7. ¿Utiliza equipos que leen códigos de barras para agilizar sus procesos? 

Si (   ) 

No (   ) 

8. ¿Hay procesos del área de recolectas que tenga margen de mejora? 

Si (   ) 

No (   ) 

Si su respuesta es Si 

¿Cuáles y por qué?:         

            

9. ¿Conque frecuencia tienen problemas información incorrecta o faltante en 

documentos o en sistemas informáticos? 

Diariamente  (   ) 

Semanalmente (   ) 

Mensualmente (   ) 

Nunca   (   ) 

10. ¿Conque frecuencia recibe paquetes mal embalados por los clientes o los 

empleados? 

Diariamente  (   ) 

Semanalmente (   ) 

Mensualmente (   ) 

Nunca   (   ) 
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11. ¿La empresa cuenta con criterios de embalajes? 

Si (   ) 

No (   )  

Si su respuesta es Si 

¿Cuáles?:          

           . 

12. ¿La empresa cuenta con rutas asignadas a recolecciones? 

Si (   ) 

No (   )  

Si su respuesta es Si 

¿De qué manera las crearon?:       

           . 

13. ¿Posee estanterías para la colocación de paquetes en el camión? 

Si (   ) 

No (   ) 

14. ¿Existen procesos de recolección a seguir para no tener errores en el sistema de 

la empresa? 

Si (   ) 

No (   )  

Si su respuesta es Si 

¿Cuáles?:          

           . 

Si su respuesta es No 

¿Por qué?:          

           . 

15. ¿Organizan los paquetes por medio de las rutas de distribución al momento de 

ingreso de las recolecciones dentro del almacén? 

Si (   ) 

No (   ) 
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FORMATO DE ENCUESTA: 

“DIAGNÓSTICO DE LOS PROCESOS LOGÍSTICOS EN LA CADENA DE 

SUMINISTRO DE LAS EMPRESAS DEDICADAS A LA ENTREGA DE PAQUETERÍA 

DE CARGA GENERAL EN LA CIUDAD DE SAN MIGUEL” 

EMPRESA:  

AREA: ALMACENAMIENTO 

FECHA:  

 

Objetivo: Recopilar datos del área de almacenamiento para hacer un análisis del estado 

actual de ese eslabón en la cadena de suministro de las empresas que se encargan de la 

paquetería de carga general en San Miguel. 

1. ¿Cuánto sabe sobre cadena de suministro? 

Mucho (   ) 

Poco (   ) 

Nada (   ) 

2. ¿Cuánto sabe sobre logística? 

Mucho (   ) 

Poco (   ) 

Nada (   ) 

3. ¿Los empleados han sido correctamente capacitados para las actividades de su 

área? 

Si (   ) 

No (   )  

Si su respuesta es Si 

¿Capacita en qué temas?:        

           . 

Si su respuesta es No 

¿Por qué?:          

           . 

4. ¿Considera que el espacio en bodega puede ser mejor aprovechado? 

Si (   ) 

No (   ) 
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5. ¿Los empleados se quejan con frecuencia por dolencias causadas por el trabajo? 

Si (   ) 

No (   ) 

6. ¿Hay procesos del área de almacenamiento que tenga margen de mejora? 

Si (   ) 

No (   ) 

Si su respuesta es Si 

¿Cuáles y por qué?:         

           . 

7. ¿Los empleados usan equipos de seguridad adecuados, como por ejemplo fajas? 

Si (   ) 

No (   ) 

Si su respuesta es No 

¿Por qué?:          

           . 

8. ¿Utiliza equipos que leen códigos de barras para agilizar sus procesos? 

Si (   ) 

No (   ) 

9. ¿Conque frecuencia tienen problemas información incorrecta o faltante en 

documentos o en sistemas informáticos? 

Diariamente  (   ) 

Semanalmente (   ) 

Mensualmente (   ) 

Nunca   (   ) 

10. ¿Organizan los paquetes por medio de las rutas de distribución dentro del 

almacén? 

Si (   ) 

No (   )  

Si su respuesta es Si 

¿Cómo lo hace?:         

           . 

11. ¿Posee pallet para la colocación de paquetes en almacén? 

Si (   ) 

No (   ) 
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12. ¿Posee estanterías para la colocación de paquetes en almacén? 

Si (   ) 

No (   ) 

13. ¿La empresa cuenta con señalización dentro del almacén? 

Si (   ) 

No (   )  

Si su respuesta es Si 

¿De qué tipo?:         . 

14. ¿Están codificados alfanuméricamente los estantes? 

Si (   ) 

No (   ) 

15. ¿La empresa cuenta con un área de reclamos por paquetes averiados o 

extraviados? 

Si (   ) 

No (   ) 

16. ¿La empresa cuenta con seguridad industrial dentro del almacén? 

Si (   ) 

No (   )  

Si su respuesta es No 

¿Por qué?:          

           . 

17. ¿La empresa cuenta con paquetería en área de cobertura posterior al despacho 

del paquete? 

Si (   ) 

No (   ) 

18. La empresa cuenta con un área de paquetes que no se pueden entregar por 

direcciones incorrectas o datos erróneos  

Si (   ) 

No (   ) 
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FORMATO DE ENCUESTA: 

“DIAGNÓSTICO DE LOS PROCESOS LOGÍSTICOS EN LA CADENA DE 

SUMINISTRO DE LAS EMPRESAS DEDICADAS A LA ENTREGA DE PAQUETERÍA 

DE CARGA GENERAL EN LA CIUDAD DE SAN MIGUEL” 

EMPRESA:  

AREA: DISTRIBUCIÓN 

FECHA:  

 

Objetivo: Recopilar datos del área de distribución para hacer un análisis del estado actual 

de ese eslabón en la cadena de suministro de las empresas que se encargan de la 

paquetería de carga general en San Miguel. 

1. ¿Cuánto sabe sobre cadena de suministro? 

Mucho (   ) 

Poco (   ) 

Nada (   ) 

2. ¿Cuánto sabe sobre logística? 

Mucho (   ) 

Poco (   ) 

Nada (   ) 

3. ¿Los empleados han sido correctamente capacitados para las actividades de su 

área? 

Si (   ) 

No (   )  

Si su respuesta es Si 

¿Capacita en qué temas?:        

           . 

Si su respuesta es No 

¿Por qué?:          

           . 

4. ¿Los empleados se quejan con frecuencia por dolencias causadas por el trabajo? 

Si (   ) 

No (   ) 
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5. ¿Los empleados usan equipos de seguridad adecuados, como por ejemplo fajas? 

Si (   ) 

No (   )  

Si su respuesta es No 

¿Por qué?:          

           . 

6. ¿Hay procesos del área de distribución que tenga margen de mejora? 

Si (   ) 

No (   ) 

Si su respuesta es Si 

¿Cuáles y por qué?:         

           . 

7. ¿Utiliza equipos que leen códigos de barras para agilizar sus procesos? 

Si (   ) 

No (   ) 

8. ¿Conque frecuencia tienen problemas información incorrecta o faltante en 

documentos o en sistemas informáticos? 

Diariamente  (   ) 

Semanalmente (   ) 

Mensualmente (   ) 

Nunca   (   ) 

9. ¿Considera que las rutas de distribución se pueden optimizar para reducir costos? 

Si (   ) 

No (   )  

10. ¿Cómo se generan las rutas con las que se hacen las entregas? 

Son generadas por software  (   ) 

Se utilizan rutas preestablecidas (   ) 

Otra (Mencione)    (   )  

Si su respuesta es Otra 

¿Cuál?:          . 

11. ¿Hay retrasos ocasionales por la llegada tardía de vehículos o personas? 

Si (   ) 

No (   ) 
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FORMATO DE ENCUESTA: 

“DIAGNÓSTICO DE LOS PROCESOS LOGÍSTICOS EN LA CADENA DE 

SUMINISTRO DE LAS EMPRESAS DEDICADAS A LA ENTREGA DE PAQUETERÍA 

DE CARGA GENERAL EN LA CIUDAD DE SAN MIGUEL” 

EMPRESA:  

AREA: DESPACHO 

FECHA:  

 

Objetivo: Recopilar datos del área de despacho para hacer un análisis del estado actual 

de ese eslabón en la cadena de suministro de las empresas que se encargan de la 

paquetería de carga general en San Miguel. 

1. ¿Cuánto sabe sobre cadena de suministro? 

Mucho (   ) 

Poco (   ) 

Nada (   ) 

2. ¿Cuánto sabe sobre logística? 

Mucho (   ) 

Poco (   ) 

Nada (   ) 

3. ¿Los empleados han sido correctamente capacitados para las actividades de su 

área? 

Si (   ) 

No (   )  

Si su respuesta es Si 

¿Capacita en qué temas?:        

           . 

Si su respuesta es No 

¿Por qué?:          

           . 
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4. ¿Hay procesos del área de despacho que tenga margen de mejora? 

Si (   ) 

No (   ) 

Si su respuesta es Si 

¿Cuáles y por qué?:         

           . 

5. ¿Los empleados usan equipos de seguridad adecuados, como por ejemplo fajas? 

Si (   ) 

No (   ) 

Si su respuesta es No 

¿Por qué?:          

           . 

6. ¿Los empleados se quejan con frecuencia por dolencias causadas por el trabajo? 

Si (   ) 

No (   ) 

7. ¿Utilizan un sistema “último en entrar, primero en salir” para decidir la prioridad de 

los envíos normales? 

Si (   ) 

No (   ) 

8. ¿Utiliza equipos que leen códigos de barras para agilizar sus procesos? 

Si (   ) 

No (   ) 

9. ¿Conque frecuencia tienen problemas información incorrecta o faltante en 

documentos o en sistemas informáticos? 

Diariamente  (   ) 

Semanalmente (   ) 

Mensualmente (   ) 

Nunca   (   ) 

10. ¿Las rutas tienen zonas rojas o restringidas por alto índice de pandillas o zonas 

rurales de difícil acceso a camiones? 

Si (   ) 

No (   ) 
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12. ¿Con que frecuencia se usa un vehículo de más, que con un mejor acomodo de 

los paquetes se podría haber evitar?  

Diariamente  (   ) 

Semanalmente (   ) 

Mensualmente (   ) 

Nunca   (   ) 

13. ¿Al acomodar los paquetes los empleados siguen sus propios criterios o siguen un 

proceso?  

Proceso (   ) 

Criterio propio (   )  

Si su respuesta es Criterio propio 

¿Por qué?:          

           . 

14. ¿La empresa cuenta con sistema de geoposicionamiento en tiempo real para 

visualizar el tracking del paquete en vivo? 

Si (   ) 

No (   ) 

15. ¿La empresa cuenta con procesos de despacho de rutas? 

Si (   ) 

No (   )  

Si su respuesta es No 

¿Por qué?:          

           . 

16. ¿La empresa envía mensajes de texto al cliente cuando se ha entregado un 

paquete? 

Si (   ) 

No (   ) 

17. ¿La empresa tiene políticas de tiempos de depósitos de dinero cuando se ha 

entregado un paquete? 

Si (   ) 

No (   ) 
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CAPÍTULO V: ANÁLISIS DE RESULTADOS. 

5.1 ANÁLISIS DE INFORMACIÓN PROVENIENTES DE ENTREVISTAS 

REALIZADAS EN LAS ÁREAS COMERCIAL, RECOLECCIÓN, 

ALMACENAMIENTO, DISTRIBUCIÓN Y DESPACHO DE LAS 

EMPRESAS OBJETO DE ESTUDIO 

 

5.1.1 ANÁLISIS DE ENTREVISTAS GENERALIDADES 

 

PREGUNTA OBJETIVO ANALISIS 

1. ¿Cuánto tiempo 

tiene la empresa en la 

Ciudad de San 

Miguel? 

Identificar la 

trayectoria de las 

empresas de 

paquetería en la 

Ciudad de San Miguel. 

Según entrevistas realizada identificamos que la 

mayoría de las empresas cuentan con una larga 

trayectoria en el mercado esto al momento de ser 

elegido por nuevos clientes sirve de respaldo y 

garantía en sus operaciones dando como 

resultado que algunas tienen hasta 30 años 

desarrollándose y un mínimo de tiempo de 2 a 

8años caracterizándose por ser empresas sólidas 

y competitivas. 

1. ¿Detalle cómo 

está conformada 

la cadena de 

suministro de la 

empresa?  

Distinguir los 

eslabones que 

conforman la cadena 

de suministro de las 

empresas de 

paquetería en la 

ciudad de San Miguel.  

Las áreas que conforman la cadena de suministro 

son las siguiente: comercial que es la encargada 

de hacer la conexión con la cartera de clientes y 

posibles clientes, recolecciones: de recopilar los 

paquetes en un punto de encuentro o recepción 

en oficinas administrativas, Almacenamiento: 

resguardo del paquete, Distribución: Hacer 

entrega en lugar asignado por el cliente. 
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5.1.2 ANÁLISIS DE ENTREVISTAS ÁREA COMERCIAL 

ÁREA COMERCIAL 

PREGUNTA OBJETIVO ANALISIS 

4. ¿Cuáles son los 

inconvenientes 

que tienen 

actualmente en 

área comercial? 

Distinguir oportunidades 

de mejora en el área 

comercial a fin de 

proporcionar un plan de 

acción minimizar errores 

en el área comercial. 

En base a las respuestas dadas por las 6 empresas 

que se entrevistaron respecto los inconvenientes que 

en el área comercial indica los siguientes resultados: 

Problemas operativos esto debido a ordenes 

incompletas del cliente , datos erróneos, Paquetes no 

entregados en tiempo establecido: por direcciones 

equivocadas, cambios climáticos, paquetes 

despachados en rutas equivocadas, robos, daños y 

extravíos de paquetes. 

5. ¿Cuáles son los 

planes a futuro 

para mejorar esa 

área? 

Identificar de mejora 

continua en procesos, 

para desarrollo del área 

comercial. 

La entrevista indicó que las áreas comerciales 

tienen proyectos a fin de minimizar errores y 

garantizar la preferencia del cliente brindando un 

servicio de calidad para mejorar la comunicación 

con el cliente en el proceso de embalaje se pretende 

crear una guía que sirva como instrumento para un 

buen embalaje del paquete. 

6. ¿Cuáles son los 

principales retos 

que se presentan 

para afrontar esta 

área? 

Conocer las limitantes y 

alcances que tienen en 

el área comercial para 

afrontar retos en 

conjunto con el área 

operativa. 

Las limitantes que se presentan en el área comercial 

son los siguientes: paquetes no entregados por los 

clientes en tiempos estipulados esto genera un 

retraso al iniciar con el proceso operativo del paquete, 

reclamos por un servicio o falta de asesoría al cliente 

generando que el cliente desconozca el proceso de 

embalaje primario, secundario o terciario 

dependiendo la necesidad del producto a enviar con 

el objetivo de evitar daños al producto por un 

embalaje incorrecto, paquetes no despachados en 

ruta, paquetes extraviados. 
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5.1.3 ANÁLISIS DE ENTREVISTAS ÁREA DE RECOLECTAS 

ÁREA DE RECOLECTAS 

PREGUNTA OBJETIVO ANALISIS 

7. ¿Qué procesos 

se hacen en el área 

de recolecta? 

Distinguir los procesos y 

responsabilidades que 

se llevan a cabo en el 

área de recolecta con el 

fin de tener un panorama 

más amplio de este 

eslabón dentro de la 

cadena de suministro. 

 El área de recolecta al igual que los demás 

eslabones cumple un papel muy importante, pero 

este es el encargado de tener el contacto directo con 

el cliente el recibir o movilizarse hasta donde este el 

paquete en un punto designado por el cliente luego, 

junto a la orden corroborar datos en la orden 

proporcionada por el cliente, verificar e informar al 

cliente si su embalaje cumple con las condiciones 

óptimas para el cuidado del paquete, luego se 

procede a ingresar este mismo al inventario, carga 

y descarga en lugar de destino, para poder entregar 

el paquete de forma segura. 

9. ¿Cuáles son los 

planes que se 

tienen a futuro 

para el área de 

recolecta? 

Conocer los proyectos 

para solventar 

inconvenientes 

presentados en el área 

de recolecta con el fin de 

garantizar la satisfacción 

del cliente. 

Como plan de acción se espera corregir y 

proporcionar al cliente ejemplos claros y precisos 

del llenado de órdenes de envíos también 

implementar una guía práctica visual para el cliente 

a fin de que pueda identificar cual es el proceso 

correcto para embalar un paquete y que este cuente 

con las características necesarias, pictogramas 

para ser transportado. 

10. ¿Cuáles son 

los principales 

retos que se 

presentan para 

afrontar esta área? 

Nombrar los objetivos 

que se esperan lograr 

para el mejor 

funcionamiento del área 

de recolecta teniendo 

una visión clara y 

precisa de lo que se 

espera lograr. 

Dentro de los enfoques para el área de recolecta 

está en garantizar que la información que está en 

la orden que fue llenada por el cliente este correcta 

para evitar complicaciones al realizar la entrega del 

paquete, embalaje apropiado, paquetes listos para 

ser recolectados en los tiempos estipulados. 
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5.1.4 ANÁLISIS DE ENTREVISTAS ÁREA ALMACENAMIENTO 

ÁREA ALMACENAMIENTO 

PREGUNTA OBJETIVO ANALISIS 

11. ¿Qué 

procesos se 

hacen en el área 

de 

almacenamiento? 

Identificar los procesos 

que se realizan en el área 

de almacenamiento. 

En base a las respuestas dadas en la entrevista indicó 

que en el área de almacenamiento se desarrolla el 

almacenaje temporal de los paquetes mientras se 

organiza la ruta en la que se transportara, también 

aquellos paquetes que serán devueltos a su remitente 

por causa de una devolución o daños. 

12. ¿Cuáles son 

los 

inconvenientes 

que tienen 

actualmente en el 

área de 

almacenamiento?  

Determinar soluciones a 

partir de los 

inconvenientes 

presentados por el área 

de almacenamiento. 

Las respuestas dadas indican que la causa mayor de 

las incidencias presentadas en el área de 

almacenamiento es, paquetes dañados por mal 

embalaje proporcionado por el cliente, paquetes no 

entregados porque el vehículo no alcanzo a completar 

la ruta completa de entrega de paquetería, y paquetes 

con direcciones incorrectas o que no existen. 

Para evitar problemas con paquetes mal embalados 

las empresas tendrían que brindar un servicio de 

embalado de paquetes para evitar que personas no 

capacitadas embalen los envíos y así cerciorándose 

que el embalaje sea el adecuado para el tipo de envió; 

Para el caso de rutas no completadas se requeriría 

indagar mar para saber las causas de estas, pero de 

ser por negligencia del conductor simplemente se 

requería de una reprimenda para que no se repita; para 

tratar con incorrectas idealmente se tendría que utilizar 

un software que compare la dirección del destinatario 

escrito en el paquete con una base de dados para 

saber si figura en esta, esto antes de proceder con el 

cobro por el servicio. 
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13. ¿Cuáles son 

los planes que se 

tienen a futuro 

para el área de 

almacenamiento? 

Conocer las expectativas 

a futuro y los propios 

planes de mejora hechos 

por las empresas, y no 

relacionados con los 

desarrollados para este 

proyecto para el área de 

almacenamiento. 

Los planes a futuro en el área de almacenamiento son 

que los paquetes tengan correctamente el embalaje 

para las operaciones necesarias de entrega, que las 

direcciones sean correctas para que sea una entrega 

efectiva. 

Se debería de hacer el embalaje del envío en la 

recepción para que el embalaje sea el óptimo, también 

se deberían de verificar las direcciones en la recepción 

para saber si la dirección existe, esta correcta y que no 

sea un área inaccesible. 

14.¿Cuáles son 

los principales 

retos que se 

presentan para 

afrontar esta 

área? 

Determinar los planes de 

acción de mejora que se 

pueden desarrollar en el 

área de almacenamiento 

para cumplir con la 

demanda, con calidad y 

eficiencia. 

Los retos principales para esta área según el análisis 

es tener una proyección de entregas eficientes y un 

buen manejo de carga y descarga de paquetes. 

Las acciones que tomar serian: optimizar rutas de 

entrega, conseguir un programa que las genere o 

mejorar el que se tenga; para el problema con la 

cargar y descargar se les debería de proveer a los 

empleados con tutoriales, manual o infografías donde 

puedan asimilar la manera correcta y segura de hacer 

la carga, acomodo y descarga de los paquetes. 
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5.1.5 ANÁLISIS DE ENTREVISTAS ÁREA DE DISTRIBUCIÓN 

ÁREA DE DISTRIBUCIÓN 

PREGUNTA OBJETIVO ANALISIS 

15. ¿Qué procesos 

se hacen en el 

eslabón 

distribución? 

Conocer los procesos del 

área de distribución para 

identificar posibles 

oportunidades de mejora. 

Las respuestas indican que los procesos en el eslabón de 

distribución son brindar un escaneo de salida a los 

paquetes para que sea un control efectivo de visibilidad 

con el cliente y trazabilidad en la organización y 

posteriormente brindar escaneo de entrega para dar por 

finalizado la operación desde la recolección de 

paquetería. 

Es bueno el hacer un escaneo al salir y al ser entregado 

el paquete puesto que se puede usar como una manera 

de control, puesto que se puede ver si el paquete o su 

embalaje ha sido mal logrado, y así comenzar un proceso 

de identificación de la fuente del daño. 

16. ¿Cuáles son los 

inconvenientes que 

tienen actualmente 

en el área de 

distribución? 

Identificar oportunidades 

de mejora en el área 

distribución y 

proporcionar un plan de 

acción para mejorar en 

base a ellas. 

Las respuestas indican que los problemas en las 

empresas de paquetería en su eslabón de despacho son: 

paquetes mal embalados, y direcciones incorrectas. 

Para evitar problemas con paquetes mal embalados las 

empresas tendrían que brindar un servicio de embalado 

de paquetes para evitar que personas no capacitadas 

embalen los envíos y así cerciorándose que el embalaje 

sea el adecuado para el tipo de envió; para tratar con 

incorrectas idealmente se tendría que utilizar un software 

que compare la dirección del destinatario escrito en el 

paquete con una base de dados para saber si figura en 

esta, esto antes de proceder con el cobro por el servicio. 
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17. ¿Cuáles son los 

planes que se tienen 

a futuro para el área 

de distribución? 

Conocer las expectativas 

a futuro y los propios 

planes de mejora hechos 

por las empresas, y no 

relacionados con los 

desarrollados para este 

proyecto para el área de 

distribución. 

Las respuestas indican que el plan a futuro es contar con 

una rotación de inventario más eficiencia, para evitar 

atrasos en las entregas y cumplir con los estándares de 

calidad, y satisfacción a los clientes, adicional cumpliendo 

los procesos de los diferentes sistemas de rastreo de los 

paquetes. 

Las empresas podrían lograr esos objetivos contratando 

a personal capas y capacitando a los que ya están en la 

empresa con el fin de ser más eficientes en su labor y para 

la implementación o mejora de los sistemas de rastreo de 

paquetes se debería de implementar las tecnologías 

necesarias para este fin más recientes y capacitar a los 

empleados para su correcto uso. 

18. ¿Cuáles son los 

principales retos 

que se presentan 

para afrontar esta 

área? 

Determinar los planes de 

acción de mejora que se 

pueden desarrollar en el 

eslabón de distribución 

para cumplir con la 

demanda, con calidad y 

eficiencia. 

Los retos principales para esta área son tener una 

proyección de entregas eficientes y un buen manejo de 

carga y descarga de paquetes. 

Por lo tanto, las acciones a tomar deberían de ser: mejorar 

las rutas de entrega, o de tener un sistema automatizado 

que las genere, hacer que sus rutas generadas sean más 

eficientes; para la cargar y descargar se les podría 

proveer a los empleados con infografías, manual o 

tutoriales donde figure la forma más eficiente y segura de 

hacer la carga, acomodo y descarga de los paquetes. 
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5.1.6 ANÁLISIS DE ENTREVISTAS ÁREA DE DESPACHO 

ÁREA DE DESPACHO 

PREGUNTA OBJETIVO ANALISIS 

19. ¿Qué procesos 

se hace en el 

eslabón despacho?  

Conocer los procesos del 

área de despacho para 

identificar posibles 

oportunidades de mejora. 

Los procesos en el eslabón de despacho son brindar 

escaneo de salida a los paquetes para que sea un 

control efectivo de visibilidad con el cliente y trazabilidad 

en la organización, adicional a eso llevar el control de lo 

que se despacha por rutas y asignación de paquetería, 

para que sea entregada eficientemente. 

Las respuestas indican que cuentan con sistemas que 

facilitan las gestiones dentro de las empresas, porque 

entre otras cosas hacer escaneos a los paquetes al salir, 

esto es algo muy bueno porque incluir dichos sistemas 

e implementarlos correctamente disminuye 

significativamente los tiempos de los procesos. 

20. ¿Cuáles son los 

inconvenientes que 

tienen actualmente 

en el área de 

despacho? 

Identificar oportunidades 

de mejora en el área 

despacho y proporcionar 

un plan de acción para 

mejorar en base a ellas. 

Las respuestas indican que los problemas en las 

empresas de paquetería en su eslabón de despacho 

son: paquetes mal embalados, y direcciones incorrectas. 

Para evitar problemas con paquetes mal embalados las 

empresas tendrían que brindar un servicio de embalado 

de paquetes para evitar que personas no capacitadas 

embalen los envíos y así cerciorándose que el embalaje 

sea el adecuado para el tipo de envió; para tratar con 

incorrectas idealmente se tendría que utilizar un 

software que compare la dirección del destinatario 

escrito en el paquete con una base de dados para saber 

si figura en esta, esto antes de proceder con el cobro por 

el servicio. 
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21. ¿Cuáles son los 

planes que se tienen 

a futuro para el área 

de despacho? 

Conocer las expectativas 

a futuro y los propios 

planes de mejora hechos 

por las empresas, y no 

relacionados con los 

desarrollados para este 

proyecto para el área de 

despacho. 

Las respuestas indican que el plan a futuro es cumplir 

con eficiencia las entregas, cumplir los tiempos de 

entrega y cumplir con los estándares de calidad, y 

satisfacción a los clientes, adicionalmente cumpliendo 

los procesos de los diferentes sistemas de rastreo de los 

paquetes.  

El presente proyecto trata también con estos planes de 

mejora mencionados cuando se formulan propuestas 

para los problemas encontrados. 

22. ¿Cuáles son los 

principales retos 

que se presentan 

para afrontar esta 

área? 

Determinar los planes de 

acción de mejora que se 

pueden desarrollar en el 

eslabón de despacho 

para cumplir con la 

demanda, con calidad y 

eficiencia. 

Los retos principales para esta área es tener una 

proyección de entregas eficientes y tener un buen 

manejo en la carga y descarga de paquetes. 

Las acciones que tomar serian: optimizar rutas de 

entrega, conseguir un programa que las genere o 

mejorar el que se tenga; para el problema con la cargar 

y descargar se les debería de proveer a los empleados 

con tutoriales, manual o infografías donde puedan 

asimilar la manera correcta y segura de hacer la carga, 

acomodo y descarga de los paquetes. 
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5.1.7 ANÁLISIS GENERAL DE LAS ENTREVISTAS 

En el presente análisis de las entrevistas pasadas en las 6 empresas de paquetería según 

la muestra en la ciudad de San Miguel, muestra un resultado de los problemas y 

acontecimientos encontrados en sus cadenas de suministro y en cada eslabón, lo cual en 

el eslabón comercian indica de que, si existen procesos en las grandes empresas, pero en 

las pequeñas empresas no lo realizan de la forma correcta para brindar un soporte al cliente 

brindando un estándar de servicio y calidad al cliente final, lo cual el diagnostico en este 

eslabón comercial da como resultado que la demanda sigue creciendo y las empresas 

necesitan fortalecer el eslabón comercial para brindar un servicio de calidad y mejores 

relaciones comerciales.  

Dando seguimiento al análisis encontramos con el siguiente eslabón en la cadena de 

suministro de las empresas de paquetería, que es el eslabón de recolección de paquetería, 

los resultados de los problemas e inconvenientes de este eslabón fueron que los paquetes 

no son embalados cumpliendo los estándares de las operaciones necesarias, ya que estos 

embalajes si no cumple con la protección del paquete se termina dañando, causando una 

consecuencia de reclamo al cliente por atrasos de entrega, y pérdidas para la organización.  

Continuando con el análisis de el eslabón de almacenamiento y distribución la problemática 

encontrados fueron, direcciones incorrectas o que no existen, adicional el problema de 

embalajes, la manipulación de carga y descarga en la paquetería y coordinación de 

trazabilidad en los sistemas de la organización para mostrar una visibilidad al cliente en que 

estatus se encuentra el paquete.  

Por último, culminando la cadena de suministro, en el eslabón de despacho donde salen en 

ruta los paquetes, los problemas encontrados fueron que no brindan un correcto 

seguimiento de trazabilidad en sistema y adicional el adecuado manejo de las operaciones 

de carga y descarga de paquetería en tránsito y entrega final del paquete. 
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5.2 TABULACIÓN DE INFORMACIÓN PROVENIENTE DE LAS ENCUESTAS 

REALIZADAS EN LAS ÁREAS COMERCIAL, RECOLECCIÓN, 

ALMACENAMIENTO, DISTRIBUCIÓN Y DESPACHO DE LAS 

EMPRESAS OBJETO DE ESTUDIO 

5.2.1 TABULACIÓN ENCUESTA ÁREA COMERCIAL 

Pregunta 1 

¿Cuánto sabe sobre cadena de suministro? 

Objetivo: Identificar el nivel de competencia en base a los conocimientos de dicen saber 

los individuos encuestados. 

 

Opción Frecuencia Relativa Valores porcentuales 

Mucho 5 83.33% 

Poco 0 0% 

Nada 1 16.67% 

Total 6 100% 

 

Análisis: A partir de los resultados obtenidos se puede identificar que el 83.33% conoce 

mucho de este término esencial para las empresas dedicadas a este rubro, pese a que el 

16.67%, que es solo una persona de las encuestadas, no conoce el termino cadena de 

suministro, representa una minoría y además no perjudica su falta de conocimiento estando 

en el área comercial, donde este conocimiento no es esencial.  
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Pregunta 2 

¿Cuánto sabe sobre logística? 

Objetivo: Determinar grado de conocimiento sobre logística que tienen los trabajadores en 

las empresas del rubro de paquetería en el área de Comercio. 

 

Opción Frecuencia Relativa Valores porcentuales 

Mucho 4 66.67% 

Poco 2 33.33% 

Nada 0 0% 

Total 6 100% 

 

 

Análisis: A partir de los resultados obtenidos se puede identificar que el 66.67% conoce 

mucho de logística, algo que esencial para las empresas dedicadas a este rubro, incluso el 

33.33% de las personas encuestadas conocen por lo menos un poco del término logística, 

lo que muestra que son empleados bien informados. 
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Pregunta 3 

¿La empresa cuenta con tarifas comerciales? 

Objetivo: Conocer cuántas empresas cuentan con tarifas comerciales y cuáles serían estas 

tarifas. 

 

Opción Frecuencia Relativa Valores porcentuales 

Si 5 83.33% 

No 1 16.67% 

Total 6 100% 

 

 

Análisis: Solo una empresa no cuenta con tarifas comerciales, lo cual es problemático 

puesto que no tener un control de aspectos como las dimensiones del paquete y como estas 

influyen en sus costos operativos mientras las tarifas se mantienen reduce las ganancias, 

por lo tanto, las tarifas se basan por libra y dimensión de paquete y por servicio de entrega 

si son especiales o de servicio de entrega rápida en menos de 24 horas. 
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Pregunta 4 

¿El área comercial determina la negociación de cliente a base de envíos y tarifas? 

Objetivo: Conocer si hay algún caso excepcional donde los envíos y tarifas no determine 

la negociación entre el cliente y la empresa, y de ser así porqué. 

 

 

Análisis: Según se aprecia en los resultados, todas personas encuestadas indican la 

negociación se determinan en base a los envíos y las tarifas. Lo que indica que las 

empresas participantes no toman en cuenta fatores externos para sus negociaciones, solo 

factores relativos a los paquetes a enviar y las tarifas manejadas por cada empresa. 
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Pregunta 5 

¿Existen procesos comerciales de creación de código y usuario para el cliente comience a 

generar envíos? 

Objetivo: Conocer cuántas de las empresas participantes realizan actividades para para 

otras empresas. 

 

 

Análisis: Según se aprecia en los resultados un 66.67% de las empresas usan este 

sistema, indicando que estas proveen servicios de envíos a otras empresas. 
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Pregunta 6 

¿Hay procesos del área comercial/atención al cliente que tiene margen de mejora? 

Objetivo: Conocer si las empresas encontraron oportunidades de mejora por en el área 

comercial y cuáles serían. 

 

Opción Frecuencia Relativa  Valores porcentuales 

Si 6 100% 

No 0 0% 

Total 6 100% 

  

 

Análisis: Todos los encuestados respondieron afirmativamente a la interrogante de si 

encuentran margen de mejora, entre las cosas que se pueden mejorar y que son relativos 

al área comercial está el mejorar el área donde se atiende al cliente, el cómo varía según 

cada empresa encuestada,   
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Pregunta 7 

¿Los empleados han sido correctamente capacitados para las actividades de su área? 

Objetivo: Conocer en cuantas empresas capacitan a sus empleados para saber si se tiene 

un margen de mejora viable. 

 

Opción  Frecuencia Relativa  Valores porcentuales 

Si 4 66.67% 

No 2 33.33% 

Total 6 100 % 

  

 

Análisis: En las empresas estructuradas, los temas de capacitación se desarrollan con un 

enfoque a la atención al cliente y el tratamiento de este y en el área operativa las maneras 

de manipular los paquetes y el trato hacia el cliente en campo., a partir de los resultados 

obtenidos se puede identificar que el 66.67% de las empresas capacitan a sus empleados, 

mientras que el 33.33% se abstienen de esto y solo se limitan a dar observaciones a los 

empleados y que estos mejoren en base a estas, donde  realizan mejora continua.  
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Pregunta 8 

¿De qué manera hacen saber al cliente cómo embalar debidamente sus envíos? 

Objetivo: Determinar cuál es la tendencia del marketing para saber cuáles son los medios 

más efectivos. 

 

Opción  Frecuencia Relativa  Valores porcentuales 

Anuncios en Redes sociales 5 83.33% 

infografías en pared 0 0% 

Página Web 1 16.67% 

Folletos 0 0% 

Otros  0 0% 

Ninguna 0 0% 

Total  6 100 % 

 

 

Análisis: Según se aprecia en los resultados, los medios de difusión más convencionales 

se han quedado atrás por otros como los digitales, esto podría deberse a una tendencia en 

la que se captan más cuentes por redes sociales y pagina web, por tanto, los otros medios 

quedarían relegados.  
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Pregunta 9 

¿Con que frecuencia se presentan reclamos por envíos dañados o extraviados? 

Objetivo: Conocer la necesidad de cambiar los procesos de manipulación de la carga o la 

necesidad de capacitaciones a los empleados en base a la frecuencia de incidentes. 

 

Opción  Frecuencia Relativa Valores porcentuales 

Diariamente. 1 16.67% 

Semanalmente 4 66.67% 

Mensualmente 1 16.67% 

Nunca 0 0% 

Total  6 100 % 

  

 

Análisis: Es solo una empresa que tiene problemas grabes con los embalajes del envió y 

su manipulación, puesto que se reportan incidentes de daños o extravíos a diario, por eso 

se recomienda el hacer un análisis de su cadena de suministro y los posibles problemas 

que tenga. 
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Pregunta 10 

¿Tienen infografías o empleados que indique artículos prohibidos para él envió o 

restricciones en dimensiones de los paquetes? 

Objetivo: Conocer si las empresas encuestadas cuentan con restricciones que mantengan 

seguro a sus equipos y personal, y seguir las reglamentaciones del país. 

 

 

Análisis: La totalidad de la población respondió afirmativamente, lo que significa que no 

hay problemas por tratar en este apartado. 
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Pregunta 11 

¿El área comercial envía información al área operativa para que el trato hacia un nuevo 

cliente sea satisfactorio? 

Objetivo: Identificar si hay comunicación interna entre las diferentes áreas de la empresa. 

 

 

Análisis: La totalidad de la población respondió afirmativamente, lo que significa que no 

hay problemas por tratar en este apartado. 
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Pregunta 12 

¿El área comercial está obligada a brindarle información necesaria al cliente cuando suceda 

un reclamo por un envió no entregado o liquidado? 

Objetivo: Saber sobre la comunicación de empresa y cliente en caso de algún imprevisto. 

 

 

Análisis: Todas las empresas actúan de forma responsable y le facilitara la información 

necesaria al cliente que la solicite, lo cual genera confianza del cliente a la empresa. 

  

100%

0%

¿El área comercial está obligada a brindarle información 
necesaria al cliente cuando suceda un reclamo por un envió 

no entregado o liquidado?

Si

No
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Pregunta 13 

¿El área comercial está obligado a brindarle información necesaria al cliente cuando suceda 

un reclamo por un paquete dañado? 

Objetivo: Saber sobre la comunicación de empresa y cliente en caso de algún imprevisto. 

 

 

Análisis: Todas las empresas actúan de forma responsable y le facilitara la información 

necesaria al cliente que la solicite, lo cual genera confianza del cliente a la empresa. 

  

83%

17%

¿El área comercial está obligado a brindarle información 
necesaria al cliente cuando suceda un reclamo por un 

paquete dañado?

Si

No
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Pregunta 14 

¿El área comercial informa al departamento de garantías y pagos por un daño de un 

paquete o extraviado para brindarle seguimiento al cliente y mantenerlo informado? 

Objetivo: Saber si las empresas notifican de manera oportuna a los remitentes en caso de 

daños o extravíos. 

 

Opción Frecuencia Relativa  Valores porcentuales 

Si 6 100% 

No 0 0% 

Total 6 100% 

  

 

Análisis: Todas las empresas afirman hacer arreglos para informar al. remitente y darle 

seguimiento, lo cual es esencial en estos casos de percances. ¿De qué manera le informa?: 

Brinda informe mediante un correo electrónico haciendo saber al departamento de garantía 

para brindar seguimiento con las áreas involucradas, en operación. 

  

100%

0%

¿El área comercial informa al departamento de garantías y 
pagos por un daño de un paquete o extraviado para 

brindarle seguimiento al cliente y mantenerlo informado?

Si

No
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5.2.1.1 ANÁLISIS DE ENCUESTA AREA COMERCIAL 

Las empresas en su área comercial tienen un problema con la frecuencia con la que se 

presentan casos de envíos dañados o extraviados, con un 16.67% teniéndolos diariamente 

y un 66.67% teniéndolos semanalmente, estos casos manchan la imagen de las compañías 

y hace perder la fidelidad de los clientes. Las causas de envíos dañados o extraviados 

podrían deberse a fallos a la hora de ingresar, guardar, mover la información entre áreas 

de las empresas o en sus sistemas informáticos, esto pudiendo causar que se les pierda el 

rastro a algunos envíos, también podría deberse a procedimientos mal ejecutados o a que 

no se toma en cuenta las características del envió, como la etiqueta “Frágil”, causando 

daños en paquetes. Estos problemas podrían estar relacionados con que en el área 

comercial un 33.33% respondieron con que los empleados no son capacitados. 

 

También se les cuestiono a las personas encuestadas si encuentran margen de mejora en 

el área comercial, todas respondieron afirmativamente, en sus respuestas también decían 

se deberían de mejorar tiempos de entrega y las condiciones del paquete, relacionado con 

esto último también fue mencionado que el embalaje debería mejorar además del cómo se 

manejan los paquetes. 
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5.2.1 TABULACIÓN ENCUESTA ÁREA DE RECOLECCIÓN 

Pregunta 1  

¿Cuánto sabe sobre cadena de suministro? 

Objetivo: determinar el conocimiento sobre los eslabones de la cadena de suministro de 

las empresas de paquetería, y si conocen los procedimientos y la forma de aplicar la 

terminología hasta llegar al cliente final.  

 

Opción  Frecuencia Relativa  Valores Porcentuales 

SI 4 83,20% 

NO 2 16,70% 

Total  6 100% 

 

 

Análisis: se determinó según el instrumento de cuestionario y de las entrevistas realizadas 

con los supervisores y dueños de empresas, que el 83.30% si conocen el termino e indica 

que saben la terminología de cadena de suministro y sus procesos y el 16.70% que es el 

porcentaje de las microempresas y emprendedores no conocen la terminología de cadena 

de suministro más sin embargo trabajan en mejora continua en sus procesos.  

  

83%

17%

¿Cuánto sabe sobre cadena de 
suministro?

SI

NO
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Pregunta 2.  

¿Cuánto sabe sobre logística? 

Objetivo: 

determinar el conocimiento sobre el conocimiento de que es las logísticas en las empresas 

de paquetería, y si conocen los procedimientos y la forma de aplicar la terminología hasta 

llegar al cliente final.  

 

Opción Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

SI 4 66,64% 

POCO 2 33,36% 

NADA 0 0,00% 

Total 6 100 % 

 

 

Análisis: se determinó según el instrumento de cuestionario y de las entrevistas realizadas 

con los supervisores y dueños de empresas, que el 67 % si conocen el termino e indica que 

saben la terminología de logística y sus procesos y el 33% que es el porcentaje de las micro 

empresas y emprendedores no conocen la terminología de logística, esto indica que los 

procesos del porcentaje menor trabajan según las incidencias y problemas que se 

presentan en el día a día, más sin embargo desconocen con solides el termino logística.  

83%

17%

¿Cuánto sabe sobre logística?

SI

NO
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Pregunta 3.  

3. ¿Los empleados han sido correctamente capacitados para las actividades de su 

área? 

Objetivo: Determinar el nivel de capacitación de los empleados en las organizaciones 

según estudio. 

 

Opción  

 
Frecuencia Relativa 

 
Valores Porcentuales 

SI 4 83,30 % 

NO 2 16,70 % 

Total 6 100 % 

 

 

Análisis: Según los datos pasados, el 83% determina que las empresas con la solides 

establecida, si invierten en capacitar el personal, luego se obtiene el 17% que son las 

microempresas de envíos que ellos se desarrollan en la capacitación según se presente 

una incidencia con el cliente y se necesite mejorar para obtener un mejor servicio.  

  

83%

17%

¿Los empleados han sido correctamente capacitados 
para las actividades de su área?

SI

NO



 

 
101 

Pregunta 4.  

4. ¿Hay procesos del área de recolección que tenga margen de mejora? 

Objetivo: Identificar si existen porcentaje de mejora en eslabón de almacenamiento según 

la cadena de suministro de las empresas objeto de estudio.  

 

Opción  Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

SI 6 100% 

NO 0 0% 

Total  6 100% 

 

 

 

Análisis: según el análisis las empresas no invierten en salud y seguridad ocupacional, en 

las operaciones necesarias lo cual indica, el riesgo que existe el sufrir un accidente laboral. 

  

100%

¿Hay procesos del área de recoleccion  que 
tenga margen de mejora?

SI

NO
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Pregunta 5 

5. ¿Considera que el espacio en bodega puede ser mejor aprovechado? 

Objetivo: analizar los espacios de bodega si son aprovechados en su máxima capacidad 

o, dejan espacios libres reduciendo la operación y ocasionando desorden en la bodega.  

 

Opción  Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

SI 4 66,64% 

NO 2 33,36 

Total 6 100% 

 

 

 

Análisis: Las empresas solidas si tienen un control de almacenamiento para aprovechar la 

máxima capacidad del almacén obteniendo resultados, de desorden sin embargo comentan 

que, si siempre se tiene margen de error de daño de paquetería, y el otro porcentaje de las 

empresas emprendedoras que ellos aprovechan según sea la demanda de paquetería no 

hay lugar específicos o herramientas de almacenaje.  

  

67%

33%

¿Considera que el espacio en bodega 
puede ser mejor aprovechado?

SI

NO
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Pregunta 6  

6. ¿Los empleados usan equipos de seguridad adecuados, como por ejemplo fajas? 

Objetivo: Analizar los aspectos de seguridad ocupacional en las empresas objeto de 

estudio, si se implementan buenas prácticas o no se implementan.  

 

Opción Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

SI 2 16,70% 

NO 4 83,30% 

Total 6 100% 

 

 

 

Análisis: Los procesos de seguridad industrial no se cumplen en las empresas, ya que esto 

indica el riesgo en los trabajadores al momento de una entrega, o en las operaciones 

necesarias de carga y descarga y distribución en el almacén.  

  

17%

83%

¿Los empleados usan equipos de 
seguridad adecuados, como por 

ejemplo fajas?

SI

NO
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Pregunta 7  

7. ¿Los empleados se quejan con frecuencia por dolencias causadas por el trabajo? 

Objetivo: conocer la seguridad industrial de las empresas según objeto de estudio. 

 

Opción Frecuencia Relativa  Valores Porcentuales 

Si 2 16,70% 

No 4 83,30% 

Total 6 100% 

 

 

 

Análisis: Se determinó que las empresas no les interesa la seguridad industrial, y 

desconocen el proceso del riesgo que se tiene al no contar con seguridad ocupacional en 

las operaciones de almacenamiento de la paquetería y el cuido del personal, lo que indica 

un alto índice de quejas por dolencias en el trabajo.  

 

 

 

17%

83%

¿Los empleados se quejan con frecuencia 
por dolencias causadas por el trabajo?

SI

NO
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Pregunta 8  

8. ¿Utiliza equipos que leen códigos de barras para agilizar sus procesos? 

Objetivo: Determinar el uso de tecnología, y dispositivos en las empresas objeto de 

estudio. 

 

Opción Frecuencia Relativa  Valores Porcentuales 

SI 4 83,30% 

NO 2 16,70% 

Total 6 100% 

 

 

 

Análisis: Se determinó que las empresas grandes y establecidas si manejan procedimiento 

de trazabilidad en codificación de barra en sistemas propios de la organización, en los 

procedimientos de recolecciones despacho y entrega al cliente final, a base del código de 

barra creado únicamente en él envió que se está realizando, más sin embargo los pequeños 

emprendedores trabajan de la forma tradicional de indicaciones mediante a una factura de 

entrega. 

  

83%

17%

¿Utiliza equipos que leen códigos de 
barras para agilizar sus procesos?

SI

NO
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Pregunta 9.  

9. ¿Conque frecuencia tienen problemas con información incorrecta o faltante en 

documentos o en sistemas informáticos? 

Objetivo: Conocer las deficiencias en el área de análisis de información, o faltante de 

información al momento de ingresar al sistema de entregas de paquetería.  

 

Opción Frecuencia Relativa  Valores Porcentuales 

Diariamente 1 16,68% 

Semanalmente 4 66,64% 

Mensualmente 1 16,68% 

Nunca 0 0% 

Total 6 100% 

 

 

Análisis: Las respuestas muestran que un 66.64% de las empresas presentan este tipo de 

problemas a semanalmente, estos problemas pueden derivar en la perdida de paquetes, 

esto último puede ser motivo para la perdida de la fidelización de los clientes, para 

remediarlo se tendría que hacer un análisis profundo de los procesos por los que se guarda 

y se procesa la información para así encontrar fallos y remediarlos. 

  

17%

66%

17%

¿Conque frecuencia tienen problemas 
información incorrecta o faltante en 

documentos o en sistemas informáticos?

Diariamente

Semanalmente

Mensualmente
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Pregunta 10  

10. ¿Conque frecuencia recibe paquetes mal embalados por los clientes o los 

empleados? 

Objetivo: Conocer la modalidad de embalajes que utilizan en la paquetería que es 

enviada y distribuida, en las empresas objeto de estudio.  

 

Opción Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

Diariamente 1 16,68% 

Semanalmente 4 66,64% 

Mensualmente 1 16,68% 

Total 6 100% 

 

 

 

Análisis: Según las incidencias presentadas y estadísticamente, la paquetería se ve 

afectada por no utilizar un embalaje adecuado de paquetería, por las operaciones 

necesarias de recolección, y almacenamiento y entrega de la paquetería, lo cual indica que 

siempre existen daños. 

  

17%

66%

17%

¿Con que frecuencia recibe paquetes mal 
embalados por los clientes o los empleados?

Diariamente.

Semanalmente

Mensualmente
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Pregunta 11  

11. ¿La empresa cuenta con criterios de embalajes? 

Objetivo: Determinar si cuentan con políticas de embalajes en las empresas objeto de 

estudio. 

 

Opción Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

Si 4 83.30% 

No 2 16.70 % 

Total 6 100% 

 

 

Análisis: Según las estadísticas, las empresas solidas que representan el 83% si cuentan 

con criterio de embalajes de los cuales se utilizan las cajas de cartón, papel film, más sin 

embargo no existen procesos en los cuales a seguir para brindar instrucciones al cliente, 

las pequeñas microempresas trabajan de manera se van presentando problemas de daños 

e informando a clientes que con más frecuencia se presentan.  

  

83%

17%

¿La empresa cuenta con criterios de 
embalajes?

Si

No
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Pregunta 12 

12. ¿La empresa cuenta con rutas asignadas a recolecciones? 

Objetivo: Conocer si existe planeación de rutas de recolectas, cumpliendo la satisfacción 

del cliente.  

 

Opción Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

Si 4 83.30 % 

No 2 16.70 % 

Total 6 100   % 

 

 

Análisis: Según las estadísticas, las empresas del 83% que son las empresas que están 

establecidas con solides en el departamento de San Miguel, si cuentan con control de 

asignación de recolectas cumpliendo no dejar de recolectar clientes y evitando reclamos 

por recolectas no realizadas, mientras el 17 % que representa las pequeñas empresas 

emprendedoras, realizan recolectas según sea la demanda y distancia entre clientes 

diarias.  

  

83%

17%

¿La empresa cuenta con rutas 
asignadas a recolecciones?

Si

No
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Pregunta 13 

13. ¿Posee estanterías para la colocación de paquetes en el camión? 

Objetivo: Determinar el manejo de la carga al momento de transportarla al centro de 

operación de las empresas objeto de estudio.  

 

Opción Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

Si 0 0% 

No 6 100% 

Total 6 100% 

 

 

 

Análisis: Se determinó que las empresas no cuentan con equipo de estanterías de 

colocación de paquetería en el camión de recolecciones.  

  

0%

100%

¿Posee estanterías para la colocación 
de paquetes en el camión?

SI

NO
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Pregunta 14 

14. ¿Existen procesos de recolección a seguir para no tener errores en el sistema 

de la empresa? 

Objetivo: Conocer si existen procesos alternativos al momento de un error de guía al 

momento de ingresar la recolección al sistema de trazabilidad de la empresa.  

 

Opción Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

Si 0 0% 

No 6 100% 

Total 6 100% 

 

 

 

Análisis: Se determinó que no existen procesos a seguir, al momento que se genera un 

error en sistema de las empresas objeto de estudio, por lo cual indica que se tiene una 

mala satisfacción al cliente al momento que se genera un error por un proceso mal 

realizado.  

  

0%

100%

¿Existen procesos de recolección a 
seguir para no tener errores en el 

sistema de la empresa?

SI

NO
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5.2.2.1 ANÁLISIS DE ENCUESTA ÁREA DE RECOLECCIÓN 

Se ha determinado que el análisis del eslabón de área de recolección tiene deficiencias en 

el área de embalajes, y en el área de salud e higiene laboral al momento de ejercer las 

operaciones necesarias de recolectar y del traslado del paquete al área de almacenamiento 

para ser distribuido en la ruta que corresponde el paquete, para luego ser despachado y 

entregado, adicional a esa problemática también se hace conocimiento de la codificación 

de barras para obtener una correcta visibilidad de tracking al cliente sobre en qué estado el 

paquete.  

Por lo tanto, se realizará recomendaciones en soluciones de mejoramiento en embalajes 

para evitar daños en paquetería e evitar tener los costos para la empresa de tener que ser 

pagado por paquetes dañado por un mal embalaje y una operación no correcta, adicional 

a eso también se realizara recomendaciones del cuido del personal de operación, en lo 

salud e higiene ocupacional al momento de ejercer sus labores para evitar accidentes 

labores y manuales de uso de él buen uso del sistema para obtener una mejor visibilidad 

de tracking del paquete y evitar errores en sistema de la organización 
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5.2.2 TABULACIÓN ENCUESTA ÁREA DE ALMACENAMIENTO 

Pregunta 1 

¿Cuánto sabe sobre cadena de suministro? 

Objetivo: Identificar el nivel de competencia en base a los conocimientos de dicen saber 

los individuos encuestados. 

Opción Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

Mucho 5 83.33% 

Poco 0 0% 

Nada 1 16.67% 

Total 6 100 % 

  

 

Análisis: A partir de los resultados obtenidos se puede identificar que el 83.33% conoce 

mucho de este término esencial para las empresas dedicadas a este rubro, pese a que el 

16.67%, que es solo una persona de las encuestadas, no conoce el termino cadena de 

suministro, representa una minoría y además no perjudica su falta de conocimiento estando 

en el área comercial, donde este conocimiento no es esencial. 

  

83%

0%

17%

¿Cuánto sabe sobre cadena de suministro?

Mucho

Poco

Nada
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Pregunta 2 

¿Cuánto sabe sobre logística? 

Objetivo: Determinar grado de conocimiento sobre logística que tienen los trabajadores en 

las empresas del rubro de paquetería en el área de Comercio. 

 

 

Análisis: A partir de los resultados obtenidos se puede identificar que el 66.67% conoce 

mucho de logística, algo que esencial para las empresas dedicadas a este rubro, incluso el 

33.33% de las personas encuestadas conocen por lo menos un poco del término logística, 

lo que muestra que son empleados bien informados. 

  

67%

33%

0%

¿Cuánto sabe sobre logística?

Mucho

Poco

Nada
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Pregunta 3 

¿Los empleados han sido correctamente capacitados para las actividades de su área? 

Objetivo: Saber en cuantas empresas capacitar a los empleados en sería un margen de 

mejora viable. 

 

Opción Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

Si 5 83.33% 

No 1 16.67% 

Total 6 100 % 

 

 

Análisis: Las empresas que respondieron con un no y que es el 17% fueron las empresas 

son de las empresas emprendedoras de envíos lo cual ellos no capacitan el personal 

solamente trabajan en mejora continua de las operaciones con los sucesos que se van 

presentan, lo que indica que parte de la razón que los costes sean económicos en cada 

área operativa, y el 83 % respondió que por lo tanto las capacitaciones van acorde al manejo 

de paquetería cuando es descargada de la unidad de transporte y cuando se levanta la 

carga para ser distribuida en cada ruta, cuidando su bienestar en salud y ocupación laboral. 

 

 

 

83%

17%

¿Los empleados han sido correctamente 
capacitados para las actividades de su área?

Si

No



 

 
116 

Pregunta 4 

¿Considera que el espacio en bodega puede ser mejor aprovechado? 

Objetivo: Saber si es necesario capacitar a los empleados en el correcto cubicaje. 

 

 

Análisis:. Es recomendable el capacitar a los empleados en la forma correcta de 

aprovechar el espacio del almacén y los paquetes para optimizar más el espacio en bodega, 

para si tener mayor orden para acomodar más paquetes o tener un mayor margen en caso 

de que en un día se acumulen demasiados. 

  

100%

0%

¿Considera que el espacio en bodega puede ser 
mejor aprovechado?

Si

No
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Pregunta 5 

¿Los empleados se quejan con frecuencia por dolencias causadas por el trabajo? 

Objetivo: Identificar si hay una necesidad de mejores proceso, protocolos y equipos para 

la seguridad de los trabajadores. 

 

 

Análisis: Dado que el 83.33% respondieron de forma afirmativa, la recomendación seria 

que se debe de capacitar a los empleados en cómo trabajar en sus actividades, pero de 

forma segura y proveerles de fajas y demás indumentaria. 

  

83%

17%

¿Los empleados se quejan con frecuencia por 
dolencias causadas por el trabajo?

Si

No
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Pregunta 6 

¿Hay procesos del área de almacenamiento que tenga margen de mejora? 

Objetivo: Conocer si las empresas encontraron oportunidades de mejora por en el área 

almacén y cuáles serían. 

 

Opción Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

Si 1 16.67% 

No 5 83.33% 

Total 6 100% 

 

 

Análisis: La mayoría de los encuestados niegan que haya margen de mejora en los 

procesos del área de almacén, lo que indica que es un área en constante mejora y que se 

encuentra actualmente en un muy alto nivel de afectividad. 

  

17%

83%

¿Hay procesos del área de almacenamiento que 
tenga margen de mejora?

Si

No
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Pregunta 7 

¿Los empleados usan equipos de seguridad adecuados, como por ejemplo fajas? 

Objetivo: Identificar si esta es la razón de la dolencia de los empleados. 

 

 

Análisis: Omitir el uso de fajas no causa un daño inmediato, pero a largo plazo hace decaer 

la eficiencia del empleado, así como su calidad de vida, que el 33.33% no hagan uso de 

ellos no es aceptable. 

 

Pregunta 8 

¿Utiliza equipos que leen códigos de barras para agilizar sus procesos? 

Objetivo: Saber si las empresas optimizan sus procesos automatizándolos con códigos de 

barras. 

67%

33%

¿Los empleados usan equipos de seguridad 
adecuados, como por ejemplo fajas?

Si

No
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Análisis: El 17% de las empresas encuestadas no usan códigos de barras para agilizar sus 

procesos en el área de almacenamiento, lo que significa que es una oportunidad de mejora 

para reducir los tiempos que llevan los registros de los paquetes en dicha área. 

 

Pregunta 9 

¿Conque frecuencia tienen problemas información incorrecta o faltante en documentos o 

en sistemas informáticos? 

Objetivo: Conocer la fiabilidad con la se transmite la información entre áreas de la misma 

empresa y sus sistemas informáticos. 

 

Opción Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

Diariamente. 1 16.67% 

Semanalmente 4 66.67% 

Mensualmente 1 16.67% 

Nunca 0 0% 

Total 6 100 % 

83%

17%

¿Utiliza equipos que leen códigos de barras para 
agilizar sus procesos?

Si

No
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Análisis: A partir de los resultados obtenidos se puede identificar que el 66.67% se le 

presentan estos casos semanalmente y a un 16.67% le sucede a diario, según lo observado 

en el caso de estudio estos podrían deberse a empleados que no han sido debidamente 

capacitados o que sus manuales no estén actualizados. 

  

16%

67%

17% 0%

¿Conque frecuencia tienen problemas información 
incorrecta o faltante en documentos o en sistemas 

informáticos?

Diariamente.

Semanalmente

Mensualmente

Nunca
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Pregunta 10 

¿Organizan los paquetes por medio de las rutas de distribución dentro del almacén? 

Objetivo: Conocer como organizan los almacenes las empresas encuestadas. 

 

Opción Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

Si 5 83.33% 

No 1 16.67% 

Total 6 100% 

  

 

Análisis: A partir de los resultados obtenidos se puede identificar que el 83% organizan 

rutas dentro del almacén para acelerar proceso y optimizar mejor el espacio, mientras que 

una empresa todavía no incorpora esta metodología. 

  

83%

17%

¿Organizan los paquetes por medio de las rutas de 
distribución dentro del almacén?

Si

No
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Pregunta 11 

¿Posee pallet para la colocación de paquetes en almacén? 

Objetivo: Conocer los equipos que emplean las empresas para el desarrollo de sus 

actividades. 

 

 

Análisis: A partir de los resultados obtenidos se puede identificar que la mayoría emplean 

pallet para el desarrollo de sus actividades, que daría una empresa que no las usa, se 

recomienda el empleo de pallets y los equipos para su manejo para mover mayores 

volúmenes de paquetes empleando menos esfuerzo, además de facilitar la carga y 

descarga. 

  

83%

17%

¿Posee pallet para la colocación de paquetes en 
almacén?

Si

No
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Pregunta 12 

¿Posee estanterías para la colocación de paquetes en almacén? 

Objetivo: Conocer cómo se acomodan los paquetes dentro del almacén. 

 

 

Análisis: La totalidad de los encuestados respondieron que no, no es necesariamente 

malo, deben de tener otros métodos para almacenar los paquetes que sean más adecuados 

a las necesidades de sus empresas 

  

0%

100%

¿Posee estanterías para la colocación de paquetes 
en almacén?

Si

No
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Pregunta 13 

¿La empresa cuenta con señalización dentro del almacén? 

Objetivo: Conocer los equipos que emplean las empresas para el desarrollo de sus 

actividades. 

 

 

Análisis: La totalidad respondieron de forma negativa, esto indicaría que el espacio en 

bodega no es lo suficientemente grande como para que señalizarlo sea una necesidad. 

  

0%

100%

¿La empresa cuenta con señalización dentro del 
almacén?

Si

No
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Pregunta 14 

¿Están codificados alfanuméricamente los estantes? 

Objetivo: determinar si estas codificados con numeración los estantes para un mejor orden.  

 

 

Análisis: La totalidad de los encuestados respondieron que no, esto se debe a que no 

utilizan estantes en los almacenes, por ende, estos no pueden estar organizados 

alfanuméricamente. 

  

0%

100%

¿Están codificados alfanuméricamente los 
estantes?

Si

No
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Pregunta 15 

¿La empresa cuenta con un área de reclamos por paquetes averiados o extraviados? 

Objetivo: Conocer si cuentan con lugares de atención para clientes que sufrieron daños en 

sus paquetes o que se extraviaron. 

 

 

Análisis: Según se aprecia en los resultados, todas personas encuestadas indican que el 

66.67% de los encuestados si cuentan con dicha área, esto facilita la resolución de 

problemas relacionados con paquetes averiados o extraviados a las empresas y a los 

clientes. 

  

67%

33%

¿La empresa cuenta con un área de reclamos por 
paquetes averiados o extraviados?

Si

No
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Pregunta 16 

¿La empresa cuenta con seguridad industrial dentro del almacén? 

Objetivo: Identificar posibles riesgos a la salud de los empleados. 

 

Opción Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

Si 0 0% 

No 6 100% 

Total 6 100% 

  

 

Análisis: El 100% de las empresas no cuentan con seguridad industrial en el área de 

almacén, lo cual es riesgo para la salud de los trabajadores puesto que estas áreas indican 

como minimizar lesiones al efectuar sus labores además de proveer de equipos de 

seguridad como fajas para reducir lesiones de espalda. 

  

0%

100%

¿La empresa cuenta con seguridad industrial dentro 
del almacén?

Si

No
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Pregunta 17 

¿La empresa cuenta con paquetería en área de cobertura posterior al despacho del 

paquete? 

Objetivo: Conocer si la empresa da cobertura después del despacho del paquete 

 

 

Análisis: A partir de los resultados obtenidos se puede identificar que el 100% cuenta con 

paquetería en área de cobertura posterior al despacho del paquete, no hay margen de 

mejora en este apartado. 

  

100%

0%

¿La empresa cuenta con paquetería en área de 
cobertura posterior al despacho del paquete?

Si

No
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Pregunta 18 

¿La empresa cuenta con un área de paquetes que no se pueden entregar por direcciones 

incorrectas o datos erróneos? 

Objetivo: determinar si existen un área de comprobación de direcciones al momento de 

realizar distribución despacho y entrega.  

 

 

Análisis: A partir de los resultados obtenidos se puede identificar que el 100% de las 

empresas cuentan con dicha área, esto se podría deber a que paquetes que no se pueden 

entregar por direcciones incorrectas o datos erróneos son cosas que suceden con 

frecuencia, por ello la necesidad de emplear dichas áreas en las empresas. 

  

100%

0%

La empresa cuenta con un área de paquetes que no 
se pueden entregar por direcciones incorrectas o 

datos erróneos?

Si

No
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5.2.3.1 ANÁLISIS DE ENCUESTA ÁREA DE ALMACENAMIENTO 

Los problemas más remarcables del área de almacenamiento por su frecuencia o 

consecuencias son la fata de implementación de seguridad industrial o un área dedicada a 

ella, los casos de información incorrecta o faltante en documentos o en sistemas 

informáticos, y falta de aprovechamiento de espacio en bodega. 

Seguridad industrial. 

Un 83.33% de los encuestados respondió afirmativamente a la pregunta de ¿Los 

empleados se quejan con frecuencia por dolencias causadas por el trabajo?, una clara 

consecuencia del no poner en práctica la seguridad industrial y tener un área que se 

dedique a ella con la que podría ayudar a los empleados de la área de almacenamiento 

además de las áreas de recepción y despacho, la seguridad industrial se encarga de que 

no sucedan incidentes que afecten negativamente las instalaciones, el equipo y el personal, 

un ejemplo de cómo esta podría ayudar está en que aquellas personas que sufren de 

dolencias causadas por el trabajo, ya que estas dolencias no necesariamente aparecen por 

una excesiva carga de trabajo, estas dolencias podrían deberse a que estos trabajadores 

a la hora de levantar o bajar cargas pesadas lo hacen de tal manera que las articulaciones 

y espalda sufren de un estrés mayor que el que sufrirían si estas actividades se hicieran de 

la manera correcta y con el equipo necesario. 

Información incorrecta o faltante 

Un 66.67% tienen de estos problemas semanalmente y un 16.67% los tiene a diario, el que 

se dé uno de estos casos podría potencialmente evitar que él envió llegue a su destino o 

mínimo entorpecer las operaciones. Estos pueden darse por causas diversas como 

problemas con el software, con el hardware, se podrían extraviar documentos, entre otros, 

pero a raíz de lo observado en la empresa que es caso de estudio del presente proyecto se 

determinó de que en su mayoría se deben a hábitos que no van acorde al correcto 

procedimiento del ingreso a la información, podría deberse a que desean hacer las cosas 

más rápido o por dejadez, y en otro caso más particular, podría deberse manuales 

desactualizados. 
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Espacio de bodega desaprovechado 

Este problema puede tener varios orígenes, podría ser que el volumen de envíos no sea lo 

suficientemente alto como para que se necesita siquiera un 70% del espacio para 

almacenarlos, podría ser que los empleados no están capacitados en lo que es el cubicaje 

y como cubicar los envíos para optimizar el espacio, también podría deberse a que las 

empresas no aprovechan el espacio vertical de los almacenes, porque todos los 

encuestados respondieron que no utilizaban estanterías en sus almacenes. 
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5.2.3 TABULACIÓN ENCUESTA ÁREA DE DISTRIBUCIÓN 

Pregunta 1  

¿Cuánto sabe sobre cadena de suministro? 

Objetivo: determinar el conocimiento sobre los eslabones de la cadena de suministro de 

las empresas de paquetería, y si conocen los procedimientos y la forma de aplicar la 

terminología hasta llegar al cliente final.  

 

Opción Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

Si 4 83,20% 

No 2 16,70% 

Total 6 100% 

 

 

Análisis: se determinó según el instrumento de cuestionario y de las entrevistas realizadas 

con los supervisores y dueños de empresas, que el 83.30% si conocen el termino e indica 

que saben la terminología de cadena de suministro y sus procesos y el 16.70% que es el 

porcentaje de las microempresas y emprendedores no conocen la terminología de cadena 

de suministro más sin embargo trabajan en mejora continua en sus procesos. 

  

83%

17%

¿Cuánto sabe sobre cadena de 
suministro?

SI

NO
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Pregunta 2.  

¿Cuánto sabe sobre logística? 

Objetivo: 

determinar el conocimiento sobre el conocimiento de que es las logísticas en las 

empresas de paquetería, y si conocen los procedimientos y la forma de aplicar la 

terminología hasta llegar al cliente final.  

 

Opción Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

Si 4 66,64% 

Poco 2 33,36% 

Nada 0 0,00% 

Total 6 100 % 

 

 

Análisis: se determinó según el instrumento de cuestionario y de las entrevistas realizadas 

con los supervisores y dueños de empresas, que el 67 % si conocen el termino e indica que 

saben la terminología de logística y sus procesos y el 33% que es el porcentaje de las micro 

empresas y emprendedores no conocen la terminología de logística, esto indica que los 

procesos de el porcentaje menor trabajan según las incidencias y problemas que se 

presentan en el día a día, más sin embargo desconocen con solides el termino logística.  

  

66.64%

33.32%

0%

2. ¿Cuánto sabe sobre logística?

Mucho

Poco

Nada
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Pregunta 3.  

3. ¿Los empleados han sido correctamente capacitados para las actividades de su 

área? 

Objetivo: Determinar el nivel de capacitación de los empleados en las organizaciones 

según estudio. 

 

Opción Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

SI 4 66,64% 

NO 2 33,36% 

Total 6 100% 

 

 

 

Análisis: Según los datos pasados, el 83% determina que las empresas con la solides 

establecida, si invierten en capacitar el personal, luego se obtiene el 17% que son las 

microempresas de envíos que ellos se desarrollan en la capacitación según se presente 

una incidencia con el cliente y se necesite mejorar para obtener un mejor servicio.  

  

83%

17%

¿Los empleados han sido correctamente 
capacitados para las actividades de su área?

SI

NO
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Pregunta 4 

4. ¿Los empleados se quejan con frecuencia por dolencias causadas por el trabajo? 

Objetivo: conocer la seguridad industrial de las empresas según objeto de estudio. 

 

Opción Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

SI 2 16,70% 

NO 4 83,30% 

Total 6 100% 

 

 

 

Análisis: Se determinó que las empresas no les interesa la seguridad industrial, y 

desconocen el proceso del riesgo que se tiene al no contar con seguridad ocupacional en 

las operaciones de almacenamiento de la paquetería y el cuido del personal, lo que indica 

un alto índice de quejas por dolencias en el trabajo.  

 

 

 

 

 

17%

83%

¿Los empleados se quejan con frecuencia 
por dolencias causadas por el trabajo?

SI

NO
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Pregunta 5 

5. ¿Los empleados usan equipos de seguridad adecuados, como por ejemplo fajas? 

Objetivo: Analizar los aspectos de seguridad ocupacional en las empresas objeto de 

estudio, si se implementan buenas prácticas o no se implementan.  

 

 

Opción Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

SI 2 16,70% 

NO 4 83,30% 

Total 6 100% 

 

 

 

Análisis: Los procesos de seguridad industrial no se cumplen en las empresas, ya que esto 

indica el riesgo en los trabajadores al momento de realizar la distribución y levantamiento 

de paquetería para ser colocada en la ruta correcta de entrega y en las operaciones 

necesarias de carga y descarga y despacho en el almacén.  

  

 

 

17%

83%

¿Los empleados usan equipos de 
seguridad adecuados, como por 

ejemplo fajas?

SI

NO
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Pregunta 6 

6 ¿Hay procesos del área de distribución que tenga margen de mejora?? 

Objetivo: Determinar si existen proceso de mejora al momento de realizar la distribución 

de paquetería, buscando optimizar el almacén y buen despacho de rutas  

 

Opción Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

Si 6 100% 

No 0 0% 

Total 6 100% 

 

 

 

Análisis: Los procesos de mejora según las estadísticas son procesos en el área de 

distribución de paquetería, y manipulación de carga, para evitar daños de paquetería, al 

momento de ingreso al centro de operaciones los paquetes recolectados. 

 

 

 

100%

¿Hay procesos del área de 
distribución que tenga margen de 

mejora?

SI

NO
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Pregunta 7  

7. ¿Utiliza equipos que leen códigos de barras para agilizar sus procesos? 

Objetivo: Determinar el uso de dispositivos de lector de códigos de barras, y transformación 

digital de la empresa. 

 

Opción Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

Si 4 66,64% 

No 2 33,36% 

Total 6 100% 

 

 

 

Análisis: Según las estadísticas, si existen dispositivos de lectores de código, y codificación 

de barra del 67% de las empresas entrevistadas en el departamento de San Miguel, esto 

ayuda a la operación para escanear paquetería al momento de realizar inventario, y realizar 

el despacho de rutas.  

  

 

 

67%

33%

¿Utiliza equipos que leen códigos de 
barras para agilizar sus procesos?

SI

NO
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Pregunta 8.  

8. ¿Con que frecuencia tienen problemas información incorrecta o faltante en 

documentos o en sistemas informáticos? 

Objetivo: Conocer las deficiencias en el área de análisis de información, o faltante de 

información al momento de ingresar al sistema de entregas de paquetería.  

 

Opción Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

Diariamente 1 16,68% 

Semanalmente 4 66,64% 

Mensualmente 1 16,68% 

Nunca 0 0% 

Total  6 100% 

 

 

 

Análisis: Según las estadísticas al momento de realizar la distribución y despacho de rutas 

siempre se mantiene margen de error por problemas, de creación de ordenes por parte del 

cliente, y estos problemas se mantiene un porcentaje diario y luego semanalmente se 

incrementa por volúmenes de pronóstico de paquetería, y el ordenamiento de rutas al 

momento de la distribución y posteriormente el despacho.  

17%

66%

17%

¿Conque frecuencia tienen problemas 
información incorrecta o faltante en 

documentos o en sistemas informáticos?

Diariamente

Semanalmente

Mensualmente
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Pregunta 9  

9. ¿Considera que las rutas de distribución se pueden optimizar para reducir 

costos? 

Objetivo: Determinar si existe la reducción de costos al momento de las rutas de 

distribución de paquetería.  

Opción Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

Si 4 83.30% 

No 2 16.70 % 

Total  6 100% 

 

 

Análisis: Según el estudio y las respuestas estadísticamente del cuestionario de las 

empresas objeto de estudio, se determinó que, si existe posibilidades de un buen correcto 

uso de rutas disminuyendo costos dependiendo la demanda de paquetería, mientras las 

pequeñas empresas emprendedoras que representa el 16.70%, ellos determinan que a 

base lo que está en el almacén de forma distribuida tiene que ser despachado, obteniendo 

un nivel satisfactorio al cliente.  

  

83%

17%

¿Considera que las rutas de 
distribución se pueden optimizar 

para reducir costos
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Pregunta 10 

10. ¿Cómo se generan las rutas con las que se hacen las entregas? 

Objetivo: Determinar si cuentan con políticas de asignación de rutas en las empresas 

objeto de estudio. 

 

Opción Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

Son generadas por software 1 16,68% 

Se Utilizan rutas 

preestablecidas. 

4 66,64% 

Otra (Mencione) 1 16,68% 

Total 6 100% 

 

 

Análisis: Según las estadísticas, las empresas solidas que representan el 66% si cuentan 

con criterio de rutas preestablecida de los cuales, el sistema apoya para que sea una ruta 

más corta y tengo un mejor tiempo en entregar paquetería, de igual los otros porcentajes 

del 17 % nos indican que el mensajero repartidor pueda conocer la ruta o son generados 

por el sistema para una entrega especifica en un lugar.  

  

17%

66%

17%

¿Cómo se generan las rutas con las 
que se hacen las entregas?

Son generadas por sotware

Se Utilizan rutas
preestablecidas.

Otra (Mencione)
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Pregunta 11 

11. ¿Hay retrasos ocasionales por la llegada tardía de vehículos o personas? 

Objetivo: Conocer si existe retrasos en entrega ocasionales en las empresas objeto de 

estudio o sucesos que se puedan presentar en las operaciones de distribución y despacho 

de paquetería.  

Opción Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

SI 6 100% 

NO 0 0% 

Total 6 100% 

 

 

 

Análisis: Según las estadísticas, las empresas si manifiestan que existe retrasos por 

entrega de paquetería, ya sea por manifestaciones de cierre de calles, daños mecánicos 

en la unidad de transporte en tránsito de entrega, o accidentes de tránsito que puede 

retrasar la entrega y no visitar una zona por falta de tiempo.   

100%

0%

¿Hay retrasos ocasionales por la 
llegada tardía de vehículos o 

personas?

SI

NO
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5.2.4.1 ANÁLISIS DE ENCUESTA ÁREA DE DISTRIBUCIÓN 

Se ha determinado que el análisis del eslabón de área de distribución tiene deficiencias en 

el área de embalajes, y en el área de salud e higiene laboral al momento de ejercer las 

operaciones necesarias de distribuir y realizar levantamientos de carga al pallet de 

almacenamiento y ser trasladado a unidad de transporte y preparar el picking de despacho 

utilizando herramientas de escaneo de códigos de barra, para luego ser entregado el 

paquete.  

Por lo tanto, se realizará recomendaciones en soluciones de mejoramiento en embalajes 

para evitar daños en paquetería e evitar tener los costos para la empresa de tener que ser 

pagado por paquetes dañado por un mal embalaje y una operación no correcta, adicional a 

eso también se realizara recomendaciones del cuido del personal de operación, en lo salud 

e higiene, ocupacional recomendando herramientas necesarias al momento de ejercer sus 

labores para evitar accidentes labores y manuales de uso de él buen uso del sistema para 

obtener una mejor visibilidad de tracking del paquete, preparación de pedidos y evitar 

errores en sistema de la organización .  

Adicional realizar soluciones del manejo de carga de paquetería al momento de ser cargado 

en la unidad de transporte y luego ser entregado al destino final, cumpliendo estándares de 

calidad al servicio al cliente.  
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5.2.4 TABULACIÓN ENCUESTA ÁREA DE DESPACHO 

Pregunta 1 

¿Cuánto sabe sobre cadena de suministro?  

Objetivo: Identificar el conocimiento en el área de despacho, en relación con la cadena de 

suministro 

Opción Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

Mucho 4 83.30% 

Poco 2 16,66% 

Nada 0 0% 

Total 6 100% 

 

 

Análisis: Como resultado de la encuesta realizada a las 6 empresas es evidente que tienen 

un conocimiento amplio sobre la cadena de suministro esto considera un aspecto muy 

importante ya que conocen los eslabones que la conforman y el desarrollo en cada uno, 

aunque el 16.70% es representado por los pequeños emprendedores que aún no tienen 

claro a su totalidad la cadena de suministro. 
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Pregunta 2 

¿Cuánto sabe sobre logística? 

Objetivo: Identificar el nivel de conocimiento de los trabajadores sobre la logística y su 

importancia. 

 

Opción Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

Mucho 4 66.64% 

Poco 2 33.32% 

Total 6 100% 

 

 

Análisis: Según los datos recolectados por las encuestas indican que, si se tienen una 

base sobre la logística, aunque esto puede variar de acuerdo con la magnitud del 

conocimiento de cada uno identificando la importancia de tener en claro el concepto y lo 

que incluye. 
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Pregunta 3 

¿Los empleados han sido correctamente capacitados para las actividades de su área? 

Objetivo: Reconocer el nivel de conocimiento del área donde se desarrolla el colaborador 

identificando oportunidades de mejora. 

 

Opción Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

Si 5 83.33% 

No 1 16.66% 

Total 6 100% 

 

 

Análisis: Se identificó que en la mayoría de las empresas encuestadas si realizan una 

capacitación previa a desarrollarse en el área operativa donde se desarrollara el personal 

identificando sus funciones, procesos y obligaciones, sin embargo, tenemos un porcentaje 

minoritario que lo representan los pequeños emprendedores que justificaron que no realizan 

un proceso de aprendizaje previo. 
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Pregunta 4 

¿Hay procesos del área de distribución que tenga margen de mejora? 

Objetivo: Distinguir oportunidades del área de distribución a fin de garantizar un 

excelente servicio. 

 

Opción Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

Si 6 100% 

No 0 0% 

Total 6 100% 

 

 

Análisis: En el proceso de carga y descarga de paquete se identifica deficiencia debido 

a que al momento de llenar la orden no se hace el cumplimiento correctamente de la 

misma esto provoca un atraso durante su despacho no cumpliendo los tiempos de 

entrega estipulado por lo tanto se crea una ineficiencia en el proceso.  
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Pregunta 5 

¿Los empleados usan equipos de seguridad adecuados, como por ejemplo fajas? 

Objetivo: Identificar el nivel de seguridad industrial que poseen las empresas a fin de 

darle cumplimiento a la ley general de prevención de riesgos en los lugares de trabajo. 

 

Opción Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

Si 4 72% 

No 2 28% 

Total 6 100% 

 

 

Análisis: La mayoría de las empresas cuentan con equipo de seguridad industrial pero 

no con las cantidades necesarias de acuerdo con el número de colaboradores que 

poseen esto debido al poco presupuesto que se tiene, además no se tiene un manual 

de seguridad ocupacional y riesgos de acuerdo con el área donde se desarrollan. 
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Pregunta 6 

¿Los empleados se quejan con frecuencia por dolencias causadas por el trabajo? 

Objetivo: Identificar si hay una necesidad de mejores proceso, protocolos y equipos para 

la seguridad de los trabajadores. 

 

Opción Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

Si 6 100% 

No 0 0% 

Total 6 100% 

 

 

Análisis: A causa de no tener las herramientas necesarias para resguardar la salud y 

prevención de riesgos dentro de la jornada laboral los colaboradores se ven afectados y 

muestran su descontento por no tener los implementos que ayuden a desarrollar sus 

actividades de una forma más eficiente y garantizando su salud. 

  

100%
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¿Los empleados se quejan con frecuencia por dolencias 
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Pregunta 7 

¿Utilizan un sistema “último en entrar, primero en salir” para decidir la prioridad de los 

envíos normales? 

Objetivo: Distinguir el uso de flujo de inventario practico dentro del área de despacho 

a fin de garantizar en un desarrollo de los paquetes de acuerdo con el orden de 

recepción. 

 

Opción Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

Si 4 67% 

No                  2 33% 

Total 6 100% 

 

 

Análisis: Empresas cuentan con un sistema que ordena los paquetes de acuerdo con 

su recepción así sea su despacho garantizando un flujo constante de estos dentro de 

la operación y evitar confundirlos con aquellos tienen menor tiempo dando prioridad a 

los iniciales, pero en los emprendedores no se lleva un control exacto de los paquetes 

generando una confusión y retraso en su entrega. 

  

67%

33%

¿Utilizan un sistema “último en entrar, primero en salir” 
para decidir la prioridad de los envíos normales?

Si

No
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Pregunta 8 

¿Utiliza equipos que leen códigos de barras para agilizar sus procesos? 

Objetivo: Implementan equipo lector de barras para minimizar los tiempos de búsqueda 

de paquetes. 

 

Opción Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

Si 4 83% 

No                  2 17% 

Total 6 100% 

 

 

Análisis: El uso de herramientas lectoras de bandas en paquetes es de los principales 

sistemas de apoyo para escanear e identificar la información importante de este paquete 

como es su destinatario, peso y magnitud de este, algunas empresas no poseen con 

esta herramienta debido a su costo. 

  

83%

17%

¿Utiliza equipos que leen códigos de barras para agilizar 
sus procesos?

Si

No
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Pregunta 9 

¿Conque frecuencia tienen problemas información incorrecta o faltante en 

documentos o en sistemas informáticos? 

Objetivo: Interpretar la frecuencia de errores en el proceso y cuáles son las causas. 

 

Opción Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

Diariamente 1 66% 

Semanalmente 4 17% 

Mensualmente 1 17% 

Nunca 0 0% 

Total 6 100% 

 

 

Análisis: Se identificó que los errores son constantes esto debido a confusión y falta 

de asesoría al llenado de la orden de parte del cliente esto es un problema que se 

genera desde las pequeñas hasta las grandes empresas debido a esto se genera un 

retraso en la recepción y despacho de paquete. 

  

17%

66%

17%
0%

¿Conque frecuencia tienen problemas información 
incorrecta o faltante en documentos o en sistemas 

informáticos?

Diariamente

Semanalmente

Mensualmente

Nunca
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Pregunta 10 

¿Con que frecuencia se usa un vehículo de más, que con un mejor acomodo de los 

paquetes se podría haber evitar? 

Objetivo: Descubrir con qué frecuencia se altera los costos operativos debido al uso 

innecesario de medio de transporte. 

 

Opción Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

Diariamente 1 66.64% 

Semanalmente 4 16.68% 

Mensualmente 1 16.68% 

Nunca 0 0% 

Total 6 100% 

 

 

Análisis: El uso y manejo del medio de transporte para la movilidad de paquetes debido a 

errores por clientes o del mismo personal eso genera un costo operativo ya que en 

ocasiones las empresas tienen que contratar flora de vehículo para cumplir con la 

demanda que se tiene, la frecuencia con la que se incurre este tipo de errores muestra 

una tendencia de diariamente a semanal. 

16.68%

66.64%

16.68%
0%

¿Con que frecuencia se usa un vehículo de más, que con 
un mejor acomodo de los paquetes se podría haber 

evitar? 

Diariamente

Semanalmente

Mensualmente

Nunca



 

 
155 

Pregunta 11 

¿Al acomodar los paquetes los empleados siguen sus propios criterios o siguen un 

proceso? 

Objetivo: Identificar si los procesos establecidos por la empresa son seguidos por el 

personal a fin de garantizar el buen manejo de los paquetes. 

 

Opción Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

Proceso 1 83% 

Criterio Propio 5 17% 

Total 6 100% 

 

 

Análisis: Se distingue que durante el proceso de despacho de paquetes algunos 

empleados se rigen de acuerdo con procesos estandarizados por la empresa mientras 

que aquellos que lo hacen bajo un criterio empírico son los pequeños emprendedores 

esto con un riesgo de un posible daño a un manejo, y cubicaje inapropiado del 

paquete. 

  

17%

83%

¿Al acomodar los paquetes los empleados siguen sus 
propios criterios o siguen un proceso? 

Proceso

Criterio Propio
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Pregunta 12 

¿Las rutas tienen zonas rojas o restringidas por alto índice de pandillas o zonas 

rurales de difícil acceso a camiones? 

Objetivo: Identificar si las empresas tienen zonas restringidas y bajo qué criterio no 

acceden a ellas. 

 

Opción Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

Si 6 100% 

No 0 0% 

Total 6 100% 

 

 

Análisis: El total de empresas encuestadas argumentaron que cuentan con lugares de 

restricción esto debido a índices de violencia registrados, en otros casos no acceden a 

lugares por difícil acceso dando una opción al cliente de un punto de encuentro medio 

para completar la entrega. 

  

100%

0%

¿Las rutas tienen zonas rojas o restringidas por alto índice 
de pandillas o zonas rurales de difícil acceso a camiones?

Si

No
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Pregunta 13 

¿La empresa cuenta con sistema de geoposicionamiento en tiempo real para visualizar 

el tracking del paquete en vivo? 

Objetivo: Implementación de un sistema que proporcione la ubicación del paquete 

dentro de la cadena de suministro. 

 

Opción Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

Si 6 100% 

No 0 0% 

Total 6 100% 

 

  

Análisis: Las empresas le proporcionan al cliente una opción para que este pueda 

identificar la ubicación del paquete a espera mientras llega a su lugar de destino. 

  

100%

0%

¿La empresa cuenta con sistema de geoposicionamiento 
en tiempo real para visualizar el tracking del paquete en 

vivo?

Si

No



 

 
158 

Pregunta 14 

¿La empresa cuenta con procesos de despacho de rutas? 

Objetivo: Identificar cual es el proceso que realizan las empresas para llevar el 

paquete a su destino. 

 

Opción Frecuencia Relativa Valores Porcentuales 

Si 6 100% 

No 0 0% 

Total 6 100% 

 

 

Análisis: La distribución de paquetes de hace de acuerdo con rutas estipuladas que 

tienen los motoristas de acuerdo con las zonas que se dividen. 

  

100%

0%

¿La empresa cuenta con procesos de despacho de rutas?

Si

No
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5.2.5.1 ANÁLISIS DE ENCUESTA ÁREA DE DESPACHO 

Uno de los eslabones que es parte de la cadena de suministro es el Despacho se realizó 

una investigación previa a las 6 empresas encuestas analizando principales áreas de 

oportunidad que se tienen en este campo. Ejemplo de ellas es el conocimiento limitado por 

parte de los colaboradores en base a términos logístico o cadena de suministro dado el 

caso que son empresas cuyas bases son aplicadas a dichos términos. 

Se llegó a resultados que los principales problemas en común son ordenes no detalladas 

de acuerdo con las especificaciones necesarias no cuentan con información importante que 

es fundamental para su proceso de despacho esto generando un retraso al momento de 

entregar el paquete. Además, por parte de los clientes no se entrega los paquetes con 

embalaje apropiado al paquete provocando posibles daños al paquete. 

El uso de equipo de protección personal para evitar riesgos o accidentes de trabajo tiene 

que ser indispensable dentro de todos los trabajos sin embargo no todas las empresas 

cumplen con esta normativa dado el caso que su presupuesto es limitado o que las 

herramientas no son suficientes para dar a todo el personal, esto genera una queja 

constante dentro del trabajo. 
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5.2.5 ANÁLISIS GENERAL DE LAS ENCUESTAS 

De manera general, se identificó que el 66,64% de las empresas encuestadas conocen 

poco o nada sobre el término cadena de suministro, esto indica que el nivel del conocimiento 

sobre el término es bajo considerando de que la actividad económica que realizan este tipo 

de empresas requiere que se conozcan de una manera segura para implementar mejoras 

en los procesos, mientras el porcentaje de 33,36% si conoce el la terminología pero de una 

forma no teórica si no de la manera  de  implementación de mejora continua en el área de 

cadena de suministro.  

También se les cuestiono a las personas encuestadas si encuentran margen de mejora en 

el área comercial, todas respondieron afirmativamente, en sus respuestas también 

comentaban que se deberían de mejorar los tiempos de entrega y las condiciones del 

paquete al momento de ser recolectado, relacionado con esto último también fue 

mencionado que el embalaje debería mejorar por las operaciones necesarias, de 

paquetería entrega final 

Dando seguimiento al análisis encontramos con el siguiente eslabón en la cadena de 

suministro de las empresas de paquetería, que es el eslabón de recolección, los resultados 

de los problemas e inconvenientes de este eslabón fueron que los paquetes no son 

embalados cumpliendo los estándares de las operaciones necesarias, ya que estos 

embalajes si no cumple con la protección del paquete se termina dañando, causando una 

consecuencia de reclamo al cliente por atrasos de entrega, y perdidas para la organización. 

En el eslabón de distribución también se encontraron problemas de mala distribución de 

rutas y asignación de paquetes a pilotos, ya que no se tiene un proceso correcto y a seguir 

para ofrecer una correcta trazabilidad al cliente y seguimiento de tracking en tiempo real, 

generando posibles despachos de rutas tardes, y esto en consecuencia entregas fuera de 

tiempo. 

En eslabón de despacho de rutas, encontramos con problemas de asignaciones a TRIP de 

viaje de ruta en sistema de las organizaciones de la empresa este problema genera, 

trazabilidad incorrecta de un paquete al momento de ser rastreado para conocer su estado 

y encontramos también con la situación de sobre carga de rutas para lograr entregar la 

paquetería por situaciones por motivos de mal ubicación de carga o salidas tardes por 

operaciones de distribución tardes ,lo cual incrementaba los costó operativos al 

subcontratar flota de camiones para realizar entregas y lograr un buen servicio al cliente. 
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5.3 MATRIZ FODA 

  

 

 

 

    → 

   Factores 

   internos 

    → 

 

 

↓Factores externos↓ 

Fortalezas Debilidades 

F.1. Gran cobertura en el 
departamento de San Miguel. 
F.2. Flota de vehículos propia. 
F.3. Empresas con trayectoria en 
el mercado. 

D.1. Las empresas solo se dedican a 
entrega de paquetería de carga general. 
D.2. Los paquetes no son embalados 
correctamente 
D.3. No se cuenta con las herramientas 
para la reducción de accidentes 
laborales 
D.4. Procesos que se siguen bajo 
conocimientos empíricos. 

Oportunidades Estrategias FO Estrategias DO 

O.1. Ampliar el mercado a 

diferentes tipos de cargas. 

O.2. Óptimo desarrollo de los 

sistemas empleados. 

O.3. Aumento de grado de 

satisfacción del cliente. 

F.2. O.1 Elaborar el proceso de 

control de la flota vehicular propia 

y selección de subcontratados, 

según la demanda de paquetería 

que contribuya a optimizar costos. 

F.1. O.2. Elaborar un tutorial para 

el uso correcto del sistema de 

Shipping Portal, que contribuya a 

evitar errores en la elaboración de 

órdenes de envíos y asignación de 

recolectas. 

D.3. O.3. Crear video tutoriales e 

infografías que permitan brindar 

información detallada al cliente sobre el 

requerimiento de embalaje 

D.3. O.3. Elaborar un manual de 

seguridad industrial que reduzca riesgos 

de accidentes o enfermedades laborales. 

D.4. O.3. Reestructurar procesos en los 

servicios para su actualización según los 

procesos logísticos que permita obtener 

una mayor satisfacción del cliente. 

Amenazas Estrategias FA Estrategias DA 

A.1. Pandemia. 

A.2. Cambios climáticos. 

A.3. El poco espacio que se 

cuenta dentro de las bodegas y 

el bajo presupuesto. 

A.4.Incremento en los precios 

del combustible. 

F.2. A.3. Diseñar un layout para la 

bodega que permita distribuir 

correctamente el espacio 

disponible, optimizando los 

tiempos de distribución y 

búsqueda de paquetería. 

D.2. D.4.A.3. Basarse bajo lineamientos 

estipulados y manuales estandarizados 

para evitar alteraciones que afecten el 

tiempo del flujo del paquete. 

D.3. A.1. A.2. Priorizar el bienestar de los 

colaboradores designando un comité de 

seguridad activo que identifique los 

riesgos dentro del ambiente laboral, y 

proporciones los implementos 

necesarios para el desarrollo de las 

actividades y si las condiciones son las 

apropiadas para desarrollar rutas o rutas 

alternas. 
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5.3.1 ANÁLISIS DE LA MATRIZ 

Es un instrumento de gestión que, de una forma resumida, permite dar una idea clara y 

rápida de la situación interna del proyecto y del entorno en el cual se desarrollará. 

 

Se enlistaron aspectos negativos del entorno, o amenazas, que pueden ser solventados 

por las fortalezas de la empresa y cuales amenazas por el contrario pueden verse 

agudizadas porque afecten a un punto débil de la empresa. 

 

De la misma manera ayuda a ver qué debilidades de nuestra empresa caso de estudio no 

son relevantes, debido a las características del entorno en el cual se desenvuelven y qué 

oportunidades son potencialmente favorables. 

 

La amenaza de estas empresas puede ser solventada con algunas de las fortalezas que 

tiene la empresa, como la agilidad de entrega, la efectividad y los horarios de entrega, al 

igual que se ve que su debilidad de la competencia con empresas que no utilizan un buen 

servicio al cliente, zonas con alta actividad delictiva, surgimiento y establecimiento de otras 

empresas Courier en San Miguel, posibilidad de la aparición de nuevas pandemias, y el alto 

precio de los combustibles. 

Como objetivo de proyecto de innovación es crear un diagnóstico de los procesos logísticos 

de la cadena de suministro de las empresas de paquetería de carga general en la ciudad 

de San Miguel, y para poder realizar un diagnóstico previo es necesario desempeñar una 

investigación como herramientas para tener un panorama más amplio sobre las empresas 

se consideró la implementación de la Matriz FODA donde se identifica cuáles son los cuatro 

pilares importantes que se han observado durante la investigación dividiéndose en dos que 

es un análisis interno el cual su principal característica es que son aquellos que pueden ser 

controlados como son las debilidades y fortalezas. Y el análisis externo que son: Amenazas 

y oportunidades. Que son factores claves para nuestra empresa y son incontrolables, pero 

influyen directamente en su desarrollo de esta. 

Pero para crear una Matriz FODA no es suficiente el recalcar los aspectos importantes 

encontrados dentro de la investigación sino diseñar estrategias que brinden soluciones 

óptimas a fin de lograr los objetivos propuestos. 
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➢ Reestructuración de los procesos. 

La finalidad que se tiene al reestructurar o estandarizar los procesos es que se lleve un 

lineamiento con todas las áreas y evitar que los procesos se realicen de manera 

empírica. 

➢ Crear video tutorial del proceso de embalaje. 

Se identificó que en el rubro de paquetería el proceso de embalaje por el cliente es 

deficiente ya que no tienen el conocimiento de los distintos tipos de embalaje por tanto 

se implementara un video tutorial del proceso correcto y tipo de material para el 

resguardo del paquete garantizando la satisfacción del cliente. 

➢ Control de Flota vehicular. 

Mayor eficiencia y eficacia en la flota vehicular que se cuenta para reducir los costos 

operativos en la adquisición de nuevos elementos en el proceso de distribución.  

➢ Seguridad Industrial. 

Brindar las herramientas necesarias para el desarrollo de las actividades cotidianas y la 

toma de decisiones a tiempo para evitar incidentes. 
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CAPÍTULO 6 

DISEÑO 
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CAPÍTULO VI: DISEÑO. 

6.1 REESTRUCTURAR PROCESOS EN LOS SERVICIOS DEL ESTABÓN 

COMERCIAL 

En este proceso, se determina los lineamientos necesarios para llevar un orden, de los 

procesos de registros de nuevos clientes, al sistema Shipping Portal, para brindarles sus 

credenciales, y que comiencen a generar sus envíos, ya que antes nada más se trabajaba 

a base de conocimiento. 

Los trabajadores al no contar con sus prosesos en una forma estracturada, durante la 

investigacion todabia no se tenian los prosesos plasmados en algun sitio sino que se 

transmitian de forma oral y mediante ejemplos a los empleados recien contratados, los 

pasos pueden llegar a variar de empleado a empleado pero estos siguen una tendencia y 

patrones comunes, a continuacion de estructuraran los pasos que se suelen seguir: 

Para la creación de un código en el sistema primero el cliente tiene que solisitarlo, luego se 

le informa que para proceder se le tendria que pedir un deposito con valor equibalente a 10 

envios del tipo que requerira, de aceptar se tomarian sus datos personales, se solicitarian 

sus documentos, se le preguntara por sus referentes a pago como cuenta bancaria, tipo de 

servicio que emplearia, la cantidad de paquetes que enviaria con el servicio y las 

dimenciones de los envios. 

Se le solisita el valor equibalente a 10 envios del tipo que de envio solisitado, posteriormente 

con los datos optenidos de los pasos antriores se procede a la creacion del usuaro de 

Shipping Portal, luego de un plazo de espera se reciben las credenciales de Procurement 

Guatemala y estas credenciales se le hacen llegar al usuario. 
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Proceso de creación de código en sistema reestructurado: 

Además de plasmar los procesos en un orden concreto en un flujograma fácil de entender 

se agregó un proceso con el que se instara a los clientes a recibir asesoramiento sobre el 

uso de la plataforma. 

  

Ilustración 22 Flujograma de creación de código en sistema 



 

 
167 

En este proceso, se determina los lineamientos necesarios para llevar un orden, de los 

procesos de registros de nuevos clientes, y realización de su primer envió y recolección , al 

sistema Shipping Portal, para brindarles sus credenciales, y que comiencen a generar sus 

envíos, ya que antes nada más se trabajaba a base de conocimiento.  

El proseso de recolección y almacenamiento típicamente se realiza de la así: 

El cliente solicita una recolecta, si el cliente es nuevo se harán los pasos del proceso de 

creación de código en sistema, si ya cuenta con código, se crea la orden de recolecta, 

cuando el paquete es recolectado se actualiza el tracking en Loginext, para luego ingresar 

el paquete a bodega. 

Proceso de recolección almacenamiento: 

Con la base de eso pasos de reestructuraron y se plasmaron en el flujograma. 

  

Ilustración 23 Flujograma de recolección almacenamiento 
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6.2 MANUAL PARA EL USO CORRECTO DEL SISTEMA SHIPPING PORTAL 

 
  

Manual de usuario del 

Shipping Portal 
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6.2.1 Registro de usuarios 

Activación de usuarios 

Luego de que el back office, y asesor comercial gestione los accesos para que 

puedas utilizar la plataforma recibirás un correo que te redireccionará a activa 

tu cuenta. 

 

 

Luego de cambiar tu contraseña recibirás una notificación por correo:  

 

Puedes copiar y 

pegar la URL en el 

navegador en caso 

no te funcione el link 

Presiona para  

activar tu cuenta  
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Iniciar sesión 

Ingresa al siguiente link: https://portal.cargoexpreso.com/?page=shell&shell=sign-in 

Introduce tus credenciales y luego presiona “iniciar sesión”.  

 
 
 
 

   Correo electrónico  

 
 
 

Contraseña  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

Si ingresas correctamente tus credenciales podrás ver la pantalla de inicio  

  

https://portal.cargoexpreso.com/?page=shell&shell=sign-in
https://portal.cargoexpreso.com/?page=shell&shell=sign-in
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Ilustración 24 Cambio de contraseña 

Ilustración 25 Nueva Contraseña 

Cambio de contraseña 

Recuerda que puedes cambiar tu contraseña en cualquier momento  

 
 
 

 
  
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cambio de contraseña 

Ingresa tu nueva 

contraseña actual 

Nueva contraseña 
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¿Olvidaste tu contraseña? 

En caso no recuerdes tu contraseña puedes reestablecerla siguiendo los siguientes 

pasos: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ingresa tu correo electrónico y 

presiona” Enviar” 

Presiona “Contraseña  

olvidada”  
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Recibirás un correo para reestablecer la contraseña  

 

Luego al presionar el botón “Restablecimiento de contraseña” podrás ingresar la nueva 

contraseña, recuerda que este enlace tiene una fecha de vencimiento de 24 horas. 

 

  

  

  
Ilustración 26 Confirmación de cambio de contraseña. 
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Solución a problemas frecuentes 

• No me llego el correo de activación  

o Intenta acceder al login y ejecutar reestablecer contraseña, 

si esto no funciona contáctate con callcenter.  

• Presiono enlace para cambiar contraseña y se queda cargando  

o Si recibes una notificación por correo electrónico intenta presionar 

el botón de restablecimiento de contraseña o también puedes copiar 

y pegar el texto del enlace para pegarlo en otra pestaña  

• No puedo acceder porque me regresa a la página de inicio  

o Intenta borrar los datos de navegación y acceder al enlace de login, 

si esto no funciona contáctate con callcenter.   

• Mi cuenta está bloqueada  

o En ocasiones se puede bloquear la cuenta por seguridad luego de 6 

intentos fallidos en un intervalo menor de 30 minutos, revisa tu correo 

electrónico en donde recibirás los pasos para desbloquearla y luego 

cambiar tu contraseña y así acceder al sistema.  

 

6.2.2 Cuentas multicódigo 

Solicitud de cuentas multicódigo 

Para tener la funcionalidad de multicódigo se deberá realizar la solicitud al asesor 

comercial para que se realice la asociación de cuentas secundarias que se 

requieren formen parte de una cuenta principal. 
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Seleccionar cuentas secundarias 

 

Cuenta principal  

Cuentas secundarias  

Selección de cuentas 
Multicódigo  

  

Ilustración 27 Cuentas secundarias 

Puedes buscar la cuenta secundaria  

utilizando el código de la cuenta  

Selecciona la cuenta secundaria  

que desees utilizar en el portal  

Si tienes cuentas secundarias 

con servicio prepago puedes  

visualizar el saldo disponible:  

  



 

 
176 

Deseleccionar cuentas secundarias 

 

 

Cuentas terciarias 

Las cuentas terciarias son cuentas asociadas a las cuentas secundarias 

 

 

  

Al estar en una cuenta 

secundaria y deseas regresar a 

la cuenta principal o seleccionar 

otra cuenta secundaria, pulsa el 

botón deseleccionar código y te  

regresará a la cuenta principal   

  

Cuenta secundaria   

Cuentas terciarias  
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Seleccionar cuentas terciarias 

Deseleccionar cuentas terciarias 

 

6.2.3 Navegar por el portal 

Navegar por sección del portal 

1. El Shipping Portal tiene secciones que te ayudarán a poder ir rápidamente 

a realizar procesos como:   

2. Sección de usuario: Cambiar contraseña y cerrar sesión.  

3. Información de la cuenta y notificaciones: Nombre de cliente y código, puedes ocultar o 

mostrar la barra de navegación en color gris y recibir notificaciones para descargar las 

guías cuando generas órdenes mayores a 11.  

4. Barra de navegación: Accede a funcionalidades con tus guías.  

5. Accesos rápidos: Botones de fácil alcance que te hará trabajar más rápido. 

Selecciona una cuenta terciaria   

 

 

 

 

 
Al deseleccionar una cuenta 

terciaria, te regresara a la 

cuenta principal  
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Si eres un cliente prepago tendrás las siguientes opciones adicionales 

6. Compra de saldo: Registra tus boletas de depósito para recargar saldo a tu cuenta  

7. Solicitudes de saldo: Revisa las solicitudes de saldo y el estado de ellas  

8. Saldo disponible: Disponible para generar envíos, este según moneda del país  

9. Reporte estado de cuenta: Genera el reporte de estado de cuenta para revisar los 

movimientos que se han realizado durante un rango de fechas 
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Enlaces rápidos y funcionalidades 

El Shipping Portal posee accesos rápidos y algunas acciones a realizar con tus guías.  
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Solución a problemas frecuentes 

• Mi pantalla está en blanco solo con la barra superior horizontal:  

o Esto se debe a una mala configuración de tu usuario, contactar 

con callcenter para corregir el usuario.  

• No tengo acceso a una funcionalidad:  

o En ocasiones puedes tener usuarios con acceso limitado, para 

solucionar debes contactarte con callcenter.  
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6.2.4 Gestión de usuarios 

Funcionalidad que tienen únicamente los clientes con rol de administrador, el cual podrá 

crear nuevos usuarios y editar los existentes:   

Rol usuario: 

Cliente que puede hacer uso de todas las funcionalidades disponibles descritas en el 

manual. 

Rol administrador: 

Cliente que puede hacer uso de las mismas funcionalidades de un cliente con rol de 

usuario, pero incluyendo la posibilidad de gestionar sus usuarios. 

 

 

 

 

 

 

Puedes buscar un usuario por  

medio de los filtros disponibles  

Puedes crear un nuevo usuario  

Edita la información del usuario  

seleccionado   
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Crear un nuevo usuario 
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Editar un usuario 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Y a continuación, eliges el tipo de rol 

que deseas que el usuario tenga 

asignado y para confirmar el cambio,  

presiona el botón “Editar”  
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6.2.5 Creación de guía individual 

Nota: todos los campos que solicita el portal y que contienen un asterisco (*) son 

obligatorios. 
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Selección del tipo de servicio 

 

 

Carga masiva de piezas / Agregar piezas individuales 

(Recomendaciones y restricciones de envío) 

 

 

 

 

 

 

Selecciona el tipo de servicio 

disponible, Servicio Estándar o 

Servicio COD 

  

Sobre, paquete u otros (carga irregular)  

Nombre que le darás a tu paquete, ejemplo: playeras, zapatos, etc.  

Estimado de peso en libras  
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Recuerda que también puedes subir piezas de forma masiva (paquetes y sobres) utilizando 

el archivo de referencia. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Guarda el archivo y súbelo arrastrando el paquete o tocando la sección de carga  
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Se abrirá una pantalla para seleccionar el archivo de carga, recuerda que debe estar en 

formato .csv 

 

 

Las piezas aparecerán inmediatamente en la parte de abajo. 

 

 

Con esa información podremos calcular la fecha.  
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Selección fecha de recolección 

 

 

Selección forma de pago 
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Confirmación información ingresada 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Asegúrate que los datos sean 

correctos, acepta los términos 

y genera tu envío.  
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Generación de guías (Menor a 10) 

Si la cantidad de piezas que agregas no superan las 10 órdenes, tu proceso de creación 

será inmediato, es decir que el sistema genera las ordenes mientras tus esperas una 

respuesta 

 

 

Generación de guías (entre 11 a 500) 

Si la cantidad de piezas que agregas superan las 11 órdenes y hasta 500, tu proceso de 

creación pasará en segundo plano, es decir que el sistema genera las ordenes mientras tú 

puedes realizar cualquier otra acción y en el ícono de notificación aparecerá tu transacción. 

 

 

Luego de descargar las guías, está 

opción te llevará hacia la pantalla 

de envíos activos.   

Al finalizar la creación de tu  

envío podrás descargar   

  

Recuerda anotar el número de 

transacción que se asocia a la cantidad 

de piezas de tu transacción  
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Guía impresa.  

 

 

Segundos después recibirás una notificación 

en la campanita en la  

parte superior de tu pantalla  

Resultado de tu transacción, acá puedes 

descargar en PDF tus guías  

listas para pegar en tus paquetes.  
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Guías con error 

En ocasiones puede ser que encuentres errores en la creación de tus guías, los más 

comunes son porque tu cuenta está en proceso de activación o no se logra encontrar la 

cobertura seleccionada. En estos casos recibirás una pantalla como las siguientes:  

 Para menor a 10 órdenes: 

 

 

Para más de 11 órdenes: 
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Solución a problemas frecuentes 

• Al descargar el archivo en Excel la información me sale en una sola línea 

todo junto separado por comas:  

o Puedes ver el video como pasar a columnas el texto: 

https://www.microsoft.com/es-

es/videoplayer/embed/RWfEqg?pid=ocpVideo0

-innerdiv- 

oneplayer&postJsllMsg=true&maskLevel=20&

market=es-es  

• No puedo cargar el archivo en Excel:  

Asegúrate de completar todas las columnas o el formato debe ser .csv.   

• Toma en cuenta que no puedes cargar más de 50 piezas distintas.  

• Tomar en cuenta que puedes enviar hasta 500 piezas y 300 direcciones distintas 
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6.2.6 Generación de listas de distribución 

Crear / Modificar / Eliminar nueva lista de distribución 

Archivo de referencia 

Si decides crear una nueva lista de distribución puedes cargar tus destinatarios según el 

archivo de referencia, esta carga debe ser realizada con extensión de archivos .csv. 

 

Gestiona tus listas de distribución editando o eliminando, pulsa sobre los botones de acción.  
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Al completar la información de tus guías en el “archivo de referencias” es posible 

continuar con el proceso correspondiente:
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Archivo de códigos 

El archivo de códigos contiene la información de los poblados, es utilizado para buscar un 

código de poblado asociado a la dirección exacta.   
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Buscar y seleccionar lista de distribución 

 

 

Editar lista de distribución 

 

 

Puedes buscar o agregar una nueva lista de distribución  

  

Puedes editar destinatario, eliminar  

destinatario y cambiar la cantidad de piezas  
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Si seleccionas la 

opción editar 

destinatarios, estos 

son los campos que 

puedes modificar de 

la información del  

destinatario  

Y, por último, guarda  

tus cambios   
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Información del remitente en lista de distribución 

Cuando realices la carga de tu lista de distribución deberás ingresar los datos del 

remitente, es decir la persona que enviará los paquetes. 

 

 

 

 

1  

 
4  

3  

2  
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Selecciona el tipo de servicio  

disponible, Servicio Estándar o 

Servicio COD  
  

  

  

Puedes agregar la cantidad de piezas  

que desees.  

Sobre, paquete o carga irregular  

  

  

  

Nombre que le darás a tu paquete, ejemplo: playeras, zapatos, etc.  

Estimado de peso en libras  

Valor de paquete en unidades monetarias según tu país, si seleccionas servicio COD en este campo 

debe ir el valor del paquete que estás enviando y será el que nosotros te depositemos a tu cuenta después 

de descontar la comisión.  
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Selección forma de pago, método de pago y cálculo de tarifa 

 

 

Se nos mostrará las piezas agregadas en nuestra lista  

  

  
Días de cobertura para recolectar  El método de pago es crédito para esta versión  

El cálculo de envío según dirección de origen y  

destinos  

Damos clic en Siguiente  
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Generación de guías (Menor a 10) 

Si la cantidad de piezas que agregas no superan las 10 órdenes, tu proceso de creación 

será inmediato, es decir que el sistema genera las ordenes mientras tus esperas una 

respuesta. 

 

Al finalizar la creación de tu  

envío podrás descargar, la 

orden generada   

  

Aceptamos los términos  

y generamos el envío  
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Generación de guías (Entre 11 a 300) 

Si la cantidad de piezas que agregas superan las 11 órdenes y como un máximo, 300 

órdenes, tu proceso de creación pasará en segundo plano, es decir que el sistema genera 

las ordenes mientras tú puedes realizar cualquier otra acción y en el ícono de notificación 

aparecerá tu transacción. 

 

 

Solución a problemas frecuentes 

¿Qué pasa si tengo errores al generar ordenes?  

• Revisa la información de piezas o favoritos, es posible que algún carácter sea necesario, 

si el problema persiste contactar con callcenter.  

• ¿Cómo ver las órdenes que tienen error para las ordenes de segundo plano?  

• Cuanto termina de ejecutar el proceso de creación recibirás una notificación, presiona 

la campanita y despliega una barra vertical a tu derecha. Recuerda que la información 

de las ordenes se asocian a un numero de transacción, guárdalo en algún lugar para 

revisar las ordenes desde rastreo de búsqueda avanzada.  
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Rastreo De Guías 

De ahora en adelante en el Portal se podrán realizar diferentes búsquedas basado en una 

nueva configuración de búsqueda por transacción, número de agrupador y detalle de guías. 

Veamos un ejemplo de cómo es la forma de jerarquía para identificar las guías del portal. 

 

Ilustración 28 Números Agrupadores. 

A. El número de transacción puede contener varios números de agrupadores y detalles. Al 

momento de crear de 11 a 500 guías individuales o por listas de distribución, al final del 

proceso se mostrará el número de transacción. El cuál puedes usar para buscar todas las 

guías asociadas a la transacción.  

B. El número de agrupador es el conjunto de números que se visualiza al principio de cada 

orden o guía y como lo indica el nombre, agrupa un conjunto de guías creadas para un solo 

destino y/o tipo de envío. Para buscar el agrupador de tus guías, usa la opción de Rastreo 

y Búsqueda Avanzada.  

C. El detalle de la guía es el número agrupador + el correlativo de números que se visualiza 

en cada orden o guía y como lo indica el nombre, detalla la cantidad de guías creadas. Para 

buscar el detalle y estado de cada una de las guías, usar la opción de Rastreo y Consulta 

de Estado. 
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Criterios de búsqueda – Búsqueda avanzada 

 

  
Puedes buscar tus guías por 

número agrupador o utilizando algún 

criterio  

Presiona “Buscar” para  

ejecutar el motor de búsqueda   
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Búsqueda avanzada 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

La información se verá en una  

tabla en la parte inferior.  

  

  

  

  

  

Puedes visualizar el detalle o cantidad de guías asociadas al  

número agrupador que las contiene y su estado   
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Criterios de búsqueda – Consulta de estados 
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Por ejemplo, si requieres buscar una guía generada entre las siguientes fechas: 23 de 

septiembre al 23 de octubre 2022, deberás hacerlo como se muestra a continuación 

 

Criterios de búsqueda (Manifiesto)– Consulta de estados 

El manifiesto es un documento que contiene las órdenes creadas con estado pendiente de 

recolecta y un resumen de la cantidad de guías por servicio, si es COD, el monto total a 

cobrar al destinatario. El remitente puede descargar e imprimir este documento para que le 

quede como respaldo de la cantidad de paquetes entregados al piloto al momento de la 

recolecta, el piloto deberá firmar para confirmar de recibido.    

 

  

  

  

  

  

Presiona el botón “Manifiesto” para 

descargar el documento. El botón 

filtrará automáticamente las guías 

con estado pendiente de recolecta 
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Consulta manifiesto de carga 

 

Si eliges el formato Excel, se te mostrará de la siguiente manera: 

 

  

 

 

Elige el tipo de formato con el que deseas      

descargar  

A continuación, se te desplegará la 

información por guía según los campos  

que se encuentran en el encabezado.  

Se incluirá dentro del documento un 

resumen general, incluyendo: cantidad de 

guías pendientes de recolecta por tipo de 

servicio, monto total (si es servicio COD), 

precio de envío y el rango de fechas  

elegido para visualizar el manifiesto.   
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Si eliges el formato PDF, se te mostrará de la siguiente manera: 

 

Criterios de búsqueda (Devoluciones)– Consulta de estados 

 

 

Se te desplegará la información de tus 

guías organizadas según el número 

agrupador que le corresponda. 

El manifiesto se descargará de 

acuerdo con el rango de fechas  

Se incluirá dentro del documento un 

resumen general, incluyendo: 

cantidad de guías pendientes de 

recolecta por tipo de servicio, monto 

total (si es servicio COD) y el total del 

precio del envío. 
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Histórico de intentos de recolecta – Consulta de estados 

A continuación, se muestran los diferentes motivos de recolecta e intentos máximos para 

cuando aplique una cancelación de la guía.   

No. 

Motivo de 
intento de 
recolecta 

Definición 
Intentos 

máximos Observaciones 

 
1 

Parada vacía 
(Cancelación) 

Cuando no existe un lugar físico en la 
dirección indicada en la guía (terreno 

vacío, barranco, etc.) 

 
1 

 
 

Se aplicará la 

 

2 

Producto no 
autorizado 

(Cancelación) 

Cuando el producto no es permitido 
según las Recomendaciones y 

Restricciones de envío de los términos y 
condiciones del servicio. 

 

1 

cancelación al 
tener uno de estos 

motivos 
en el primer intento 

de 

 
3 

Cliente no 
solicitó el 
servicio 

(Cancelación) 

Cuando el cliente indica que no solicitó el 
servicio de esta guía al piloto. 

 
1 

recolecta. 

 
4 

 
Paquete no listo 

Cuando el cliente indica al piloto que el 
paquete no se encuentra listo para 

entregar 

 
2 

 
Se aplicará la 

 
 
5 

 
Embalaje no 

adecuado 

Cuando el producto no se encuentra 
embalado correctamente según las 

Recomendaciones y Restricciones de 
envío de los términos y condiciones 

del servicio. 

 
 
2 

cancelación de 
la guía al tener el 

segundo intento de 
recolecta con 

alguno de 

 
6 

Cliente no llegó 
a punto de 
encuentro 

Si el remitente no se encuentra en el 
punto acordado, se programa para otro 

horario. 

 
2 estos motivos 

 
 
7 

 
Vehículo no 

adecuado para 
la recolecta 
(Excepción) 

Cuando el transporte de Cargo Expreso 
no tiene las condiciones especiales para 

recolectar el paquete, por lo que se 
programa otra 

recolecta con un vehículo especializado. 

 

 
No genera 

conteo 

 
 
 

 
No se aplicará 

 
8 

 
No abre 
sábado 

(Excepción) 

Cuando en la oficina o local del remitente 
no abre los sábados, se programa otra 

recolecta para el próximo día hábil. 

 
No genera 

conteo 

ningún intento 
de cancelación de 

la guía al 
tener algunos de 

estos 

 
 
9 

 
No se cumplió 

en tiempo 
(Excepción) 

Cuando el piloto llega antes o 
después del horario de oficina o local del 
remitente. Por problemas logísticos no se 

pudo hacer la 
entrega, por lo que se reprograma al día 

siguiente. 

 
No genera 

conteo 

motivos. 

Estos intentos de recolecta estarán visibles en el portal por medio de la pantalla consulta 

de estados: 
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Histórico de intentos de entrega– Consulta de estados: 

A continuación, se muestran los diferentes motivos de entrega e intentos máximos para 

cuando aplique una devolución de la guía.   

Presiona “Ver intentos” para ver si tus  

guías tienen intentos de recolecta.  

En la ventana que se 

desplegará puedes 

visualizar la fecha y 

hora, motivo, tipo y  
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No. 
Motivo de 
intento 

De entrega  

Definición 
Intentos 
máximos 

Observaciones 

 
1  

Cliente no quiso  
recibir 
(Devolución 
inmediata)  

El destinatario confirma al piloto que no 
quiere recibir el paquete  

 
1  

 
Se aplicará la 
devolución al  

 
 

2  

Monto a cobrar 
incorrecto COD 
(Devolución 
inmediata)  

El destinatario indica al piloto que el 
monto del servicio COD es diferente al 
monto indicado en  
la guía, por lo que no recibe el paquete  

 
 

1  

tener uno de estos 
motivos en el 
primer intento de 
entrega.   

 
3  Cliente no tiene 

dinero  

El destinatario indica que no tiene el 
monto total para pagar por el servicio 
Collect y/o COD.  

 
3  

 

 

 
4  

 
Dirección no 
corresponde  

La dirección del destinatario no es la 
correcta, por lo que se comunicarán con 
el remitente y/o  
destinatario para confirmar dirección 
correcta  

 

 
3  

 
 

Se aplicará la 
devolución al  

 
5  Nadie en casa o 

cliente no 
contesta  

El piloto indica que el destinatario no 
se encontraba en casa y que no 
contestaba  

 
3  

tener 3 intentos  
de entrega con 
alguno de estos  
motivos.  

 
6  Cliente no llegó a 

punto de 
encuentro  

Si el destinatario no se encuentra en el 
punto acordado, se programa para otro 
horario.  

 
3  

 

 
7  

 
Paquete lastimado  

Cuando el destinario indica que el 
paquete no está bien  
embalado  

 
3  

 

 
8  

 
Zona roja 
(Excepción)  

Cuando la dirección del paquete es de 
entrega a una zona roja se  
coordina punto de encuentro con el 
destinatario.  

 
No genera 

conteo  

 

 

9  

 
No abre sábado 
(Excepción)  

Cuando en la oficina o local del 
destinatario no abre los sábados, se 
programa otra entrega para el próximo 
día hábil.  

 
No genera 

conteo  

 
No se aplicará 
ningún intento de 
devolución al  
tener alguno de  

 

 
10  

 

 
No se cumplió en 
tiempo 
(Excepción)  

Cuando el piloto llega antes o después 
del horario de oficina o local del 
destinatario. Por problemas logísticos 
no se pudo hacer la entrega, por lo que 
se  
reprograma al día siguiente.  

 

 
No genera 

conteo  

estos motivos.  

Ilustración 29 Historial intentos de entrega. 
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Estos intentos de entrega estarán visibles en el portal por medio de la pantalla consulta de 

estados: 

 

 

Presiona “Ver intentos” para ver si tus  

guías tienen intentos de entrega.   

En la ventana que se 

desplegará puedes 

visualizar la fecha y 

hora, motivo, tipo y  

cantidad de intentos.  

Ilustración 30 Intentos de entrega 
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Visualización del tracking de la guía 

Al seleccionar el “Detalle” en la pantalla “Consulta de estado” podrás visualizar en la parte 

inferior un tracking que muestra el estado e información de la orden (Explicar en qué parte 

se da clic). 

 

 

 

 

 

Presiona clic en el botón 

“detalle” donde se encuentra 

tu orden, en la parte inferior 

se desplegará el tracking de  

la guía  

  

Fecha que se espera 

entrega el paquete o 

fecha de entrega  

Información de la 

orden y a quien iba 

dirigida  

Fotografías de entrega y firma de 
recibido  
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Solución a problemas frecuentes 

No me carga el tracking:  

• Asegúrate que tengas internet en tu computadora, si aun así no carga contacta callcenter 

para nosotros revisar internamente.  

• No encuentro mi guía en función de búsqueda:  

• Si tu guía no aparece en el historial de servicios entregados es posible que tu orden aún no 

esté entregada, para asegurar puedes buscar tu orden desde el rastreo de búsqueda 

avanzada.  

• No tiene firma o fotografía de entrega:  

• En ocasiones cuando se ejecuta una transacción recientemente el sistema demora unos 

minutos en cargar la imagen de la firma, si después de 10 minutos no puedes ver la imagen 

comunícate con callcenter.  

• ¿Cómo se quien recibió el paquete?  

• En el reporte de rastreo de búsqueda avanzada puedes encontrar una columna que dice 

“nombre de quien recibe”. También puedes ir al reporte de historial de servicios entregados 

y descargar del .pdf con la información en digital.  

• ¿Cómo ver el POD del paquete?  

• Puedes ir a historial de servicios entregados (Historial de envíos), la primera columna te 

permite descargar y previsualizar la imagen del POD. 
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Historial de servicios entregados 

 

  
Puedes buscar por fecha o número de guía  

Puedes visualizar la información del número agrupador que  

le corresponde a la guía consultada        

 

Puedes descargar los comprobantes de 

entrega seleccionando cada uno de 

ellos hasta un máximo de 30 PODs y 

luego presionar el botón de descarga, 

con esto  

También puedes descargar el 

comprobante de entrega (POD) por guía, 

este describe quien recibió el paquete y el 

número de identificación del destinatario  
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Historial de envíos y comprobantes de entrega en forma de lista.  

 

 

Nos despliega una ventana de confirmación indicando el total de PODs a descargar, 

presionamos descargar. 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Puedes presionar la casilla de seleccionar todos y presionar 

Descargar todos los POD, recuerda que el límite máximo 

permitido es 300.  
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Recibirás un aviso que tú, PDF,  será enviado al correo electrónico que utilizaste para 

iniciar sesión (usuario de Shipping Portal)   

 

El tiempo que demora recibir este correo no supera los 10 minutos, esto dependerá de 

cuantos PODs estés descargando. Tomar en cuenta que puedes descargar como máximo 

300 PDS a través de tu correo electrónico. 
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Tu POD contendrá una estructura como la mostrada a continuación: 

 

 

 

  

Nombre de quién recibe, documento  

de identificación y fecha de entrega.  
Firma de quien recibió el paquete  
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6.2.7 Cancelación de guía 

Criterios de búsqueda y cancelación 

 

Al seleccionar una o varias guías a cancelar tendrás una confirmación y motivo por el cual 

cancelas la pieza. 

 

Selecciona el motivo que más se adapte  

Presiona Cancelar Guía(s)  

 

  

  

  

Resultado de la búsqueda 

en una tabla – Puedes 

visualizar las guías 

asociadas a un número 

agrupador  

  

  

  

  

  

Puedes buscar tus guías  

según criterio disponible   
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Solución a problemas frecuentes 

• ¿No me canceló la guía?  

• Asegúrate de refrescar la pantalla para confirmar que en realidad no se 

canceló la guía. Si no puedes procesar la información comunícate con 

callcenter.  

• ¿Puedo anular una cancelación de guía?  

• No, de momento no es posible, deberás volver a hacer la guía.  

• ¿Las guías canceladas saldrán en el rastreo de búsquedas avanzadas?  

• Si, recuerda que tienes un criterio de búsqueda que se llama estado, este 

te mostrará todos los estados incluyendo el estado “Cancelado”.  
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6.2.8 Devolución de guía 

Criterios de búsqueda y devolución 

 

Al seleccionar una o varias guías a retornar tendrás una confirmación y motivo por el cual 

devuelves la pieza. 

 

Solución a problemas frecuentes 

¿Cómo identifico mi guía de devolución?  
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• Cuando ejecutas el proceso de devolución desde el Shipping Portal se generará una 

guía con un sufijo “_D”, esto indica que tu guía es de devolución.  

• Recuerda que las formas de una devolución son por 3 intentos de entrega en la 

dirección del destinatario y desde el Shipping Portal, este siempre y cuando esté en 

estado distinto a “Pendiente de recolecta”.  

 

¿Como busco la guía de devolución?  

• Si tu guía no aparece en el historial de servicios entregados es posible que tu orden aún 

no esté entregada, para asegurarte puedes buscar tu orden desde el rastreo de 

búsqueda avanzada. 
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6.2.9 Cotizador 

Información del origen, destino, servicio, tipo de pieza y otros. 

 

 

Solución a problemas frecuentes 

• La tarifa del cotizado es la establecida por mi tarifario:  

• Si, el cotizador interno del Shipping Portal posee el cálculo según tu tarifa.  

• ¿Si yo pongo el total de piezas es incluyendo todas las piezas agregadas en mi cálculo 

de tarifa?  

• Si, recuerda que cada pieza es sumada y calculada según cobertura de poblado. 

  

Departamento, municipio y  

poblado de origen y destino   

Cantidad de paquetes (número entero) 

Peso en libras  

Aplicar seguro adicional  

Ingresa el 
servicio 

Ingresa el tipo de 
carga  
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6.2.10 Favoritos 

Crear / Modificar favoritos 

 

Editar o eliminar contacto favorito 

 

  

Puedes buscar tus contactos favoritos  

  

Puedes tener un remitente predeterminado, es decir que cuando 

decidas crear una nueva orden por defecto te cargará la 

información de ese contacto y dirección.  

escribiendo el nombre o parte de él.  
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Seleccionar favorito de remitente predeterminado 

 

  

Edita la información que desees y presiona el botón 

  



 

 
228 

Lista de favoritos 

 

Solución a problemas frecuentes 

¿Qué pasa si elimino mi favorito predeterminado?  

Recuerda que un favorito predeterminado se carga de forma automática al generar un 

nuevo envío, lo recomendable es que antes de eliminar un favorito predeterminado 

selecciones el nuevo favorito o dejes en blanco el campo de favorito predeterminado 

Solución a problemas frecuentes 

¿Qué pasa si elimino mi favorito predeterminado?  

Recuerda que un favorito predeterminado se carga de forma automática al generar un 

nuevo envío, lo recomendable es que antes de eliminar un favorito predeterminado 

selecciones el nuevo favorito o dejes en blanco el campo de favorito predeterminado 

  

Guarda la información para escogerlo 

como  
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6.2.11 Funcionalidades prepago 

Compra de saldo (con comprobante de depósito) 

 

 

Recibirás un aviso de operación exitosa, recuerda que esta recarga de saldo tiene un tiempo 

estimado de 2 días hábiles ya que pasa por un proceso de validación por el equipo de 

finanzas de cargo expreso. 

 

  



 

 
230 

Solicitud de saldo 

Recuerda que puedes revisar tus solicitudes de saldo cuando lo necesites.  
 

 

Reporte estado de cuenta 

En esta sección se puede generar un estado de cuenta de los abonos y cargos que se 

han realizado en la cuenta.  

Selecciona tu rango de fecha para buscar 

una  

Puedes revisar el estado de la solicitud e  

  

Primero selecciona el rango de 

fechas que se  

Luego selecciona el formato del 

reporte, el cual  

Por último, presiona el botón de 

generar reporte y te aparecerá 

un mensaje indicando que el 

Puedes generar un estado de 

cuenta, el cual lo  
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El reporte enviado al correo se visualizará de la siguiente manera: 

 

Solución a problemas frecuentes 

• No he recibido mi recarga y ya ha transcurrido 2 días:  

• Es conveniente revisar mis solicitudes para verificar que se encuentra en 

estado pendiente, si es rechazada por alguna razón se verá reflejada en 

la última columna llamada “Motivo de rechazo”.  

• ¿Puedo realizar una recarga con tarjeta de crédito directamente en el sistema?  

• De momento solo existe la funcionalidad de recarga para mi cuenta 

prepago, en un futuro tendremos nuevas funcionalidades, te 

estaremos notificando las nuevas funcionalidades.  

• El saldo de mi cuenta no se rebaja cuando genero una orden:  

• Es posible que la orden esté devolviendo un error, asegúrate que las 

ordenes que has generado no tengan error. Cualquier duda puedes 

comunicarte con nuestro equipo de Callcenter quien te puede apoyar con 

una pequeña inducción.  

• ¿Cuál es el número de cuenta de Cargo Expreso?  

• Puedes contactarnos por algún canal de comunicación de Cargo Expreso 

para que te brindemos la información según tu país.  

 

Fecha de la transacción, Tipo de transacción 

como por ejemplo depósitos o emisión de 

guías y el número de documento relacionado a  

la transacción  

Estado de la transacción, por ejemplo, depósitos 

aprobados o no aprobados. Cantidad de transacciones, 

montos de abonos por depósitos y cargos por emisión de  

  
Histórico de saldos y el saldo final del reporte  
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6.2.12 Glosario 

1. Guías: representan los envíos que generas por medio del portal y los cuales 

se encontrarán asociados a un número agrupador. Las puedes identificar de 

esta manera: “Número agrupador - cantidad de envíos bajo un mismo número 

agrupador”. Ejemplo: 1234567891-1 

2. Número agrupador: representa un número que agrupa todas las guías que 

generas en una transacción, tomando en cuenta que se creara un número 

agrupador distinto al momento de generar un tipo de envío o dirección de 

destinatario diferente. Ejemplo : 1234567891 

3. Proof of Delivery (POD): comprobante de entrega de tu paquete al destinatario. 

 

6.2.13 Anexos 

Anexo No. 1 

A continuación, ejemplos donde se puede identificar la transacción, el número agrupador y 

el detalle de guías:  

Número de transacción:   

Si generas de 11 a 500 guías u órdenes por nuevo envío o listas de distribución, al final del 

proceso se te despliega el número de transacción, para que puedas seguir usando otras 

funcionalidades del portal o crear otro nuevo set de guías. El portal te notificará, por medio 

de la campana de notificaciones y mostrará que la transacción ya está lista para descargar 

la impresión del grupo de guías asociadas a la transacción. 
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Con este número de transacción se puede ir a la sección de Rastreo -> Búsqueda Avanzada 

o Consulta de Estado para identificar el grupo de guías asociadas a este número. 

 

Número de agrupador: 

El número de la guía se encuentra localizado en la parte superior del código de barras, los 

primeros 8 números de la guía es el número agrupador y luego esta un guion con un número 

correlativo.  

El número agrupador + el correlativo genera el detalle de las guías o el número de 

orden/guía. 
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Un número agrupador se puede ir a la sección de Rastreo -> Búsqueda Avanzada para 

identificar el detalle de guías asociadas a este número. 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

a. Ingresar a la opción de Rastreo ->  

Búsqueda Avanzada  

b. Ingresar el número de  

agrupador  

c. Al seleccionar el botón de 
detalle,  
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A continuación, se muestra el resumen de las guías asociadas al número agrupador con la 

fecha de creación y el estado de las guías. En caso de que se necesite ver el rastreo en 

vivo de o los paquetes, se necesita ir a la sección de Rastreo -> Consulta de Estado  

 

 

 

Detalle del número de guía u orden: 

Con un número de guía creada desde lista de distribución o guías individuales, se puede ir 

a la sección de Rastreo -> Consulta de Estado para identificar a detalle la guía individual y 

descargar o ver el rastreo en vivo de la guía u orden.   
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6.2.14 Conclusión 

En esta la elaboración de manual se concluye que se elaboró y determino el buen uso del 

manual para evitar errores del usuario, sobre la creación de órdenes de envíos y generación 

de recolectas en los procesos de cadena de suministro de recolecciones y entregas de 

paquetería, y generación de devoluciones y cancelación de ordenes por errores que puedan 

suceder por el usuario a manera de evitar reclamos por clientes y, y tener de respaldo un 

manual se seguimiento de pasos a seguir e instrucciones.  

Las instrucciones en este manual se encontrarán en secciones según procesos de 

creaciones de ordenes de envió, inicio de recolecciones, procesos de devoluciones y 

cancelación de órdenes, por envíos que necesiten cambien en un momento que se 

necesite.  

Este manual está elaborado con las instrucciones necesarias del sistema Shipping Portal 

de empresa objeto de estudio Cargo Expresó, para los operadores e indicaciones hacia el 

usuario registrado por departamento de comercial y que comience a generar envíos. 

a. Ingresar a la opción de 

Rastreo -> Búsq  

b. Ingresar el número de  

guía  

  
descargará únicamente la guía 
consultada  

d. Al seleccionar el botón de 
Detalle,  
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6.2.15 Videos tutoriales de uso de Shipping portal, en 

cargo expreso 

Descripción de video, Registro Cliente : En este video, se tendrá como propósito, el registro 

de clientes y creación de usuario en el portal Shipping Portal, en Cargo Expreso, para que 

el usuario, pueda enviar sus envíos 

 

Video Tutorial , Rastreo de envió, perfil de agencia. 

Descripción de video, Realizar el rastreo : En este video, se tendrá como propósito, para 

realizar el rastreo de una guía, desde el perfil de agencia, para saber el estado de 

recolectas, o pendientes de recolecciones, o paquetes entregados desde una fecha 

predeterminada.  
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Historial de envió. 

Descripción de envió: En este video tutorial, se observará, el historial de envíos de 

recolectas realizadas, paquetes entregados, pruebas de entrega POD, e historial de envíos 

realizados, por código de cliente,  y fecha predeterminada.  
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6.3 VIDEO TUTORIALES E INFOGRAFÍAS SOBRE EL REQUERIMIENTO DE 

EMBALAJE PRIMARIO, SECUNDARIO Y TERCIARIO, Y SUS 

PICTOGRAMAS  

6.3.1 Video: embalajes primarios, secundarios y terciarios 

Descripción: 

Se describe de manera básica a posibles clientes o a empleados que son los embalajes 

primarios, secundarios y terciarios, de una manera que aprendan a embalar de manera 

correcta los envíos en base a la información adquirida. 

 

Ilustración 31 Video Embalajes primarios, secundarios y terciarios 
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6.3.2 Infografías 

  

Ilustración 32 Infografía Embalajes primarios, secundarios y terciarios 
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Ilustración 33 Pictogramas ISO más utilizados 
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6.4 DISEÑAR UN LAYOUT PARA LA BODEGA QUE PERMITA DISTRIBUIR 

CORRECTAMENTE EL ESPACIO DISPONIBLE, OPTIMIZANDO LOS 

TIEMPOS DE DISTRIBUCIÓN Y BÚSQUEDA DE PAQUETERÍA 

 

 

Ilustración 34 Layout General Cargo Expreso Hub San Miguel. 
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Ilustración 35 Bodega y oficinas 

 

 

Ilustración 36 Bodega General 

Áreas correspondientes.  

Agencia: Área de recepción y despacho de paquetería en el Hub.  

Experiencia al cliente: Área de supervisar reclamos, averías, tiempos de entrega, 

devoluciones,  

Oficinas Áreas operativas: área de supervisar, distribución, despacho, recolectas, y salida 

de carga a otros departamentos.  

Oficinas bodega: área de supervisar las distribuciones, despacho de rutas , e ingreso de 

paquetería al Hub.  

Parqueo: Resguardo de camiones de despacho y entrega.  

Casilla de vigilancia: Resguardo de todo el centro de operación.  
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Propuesta de Layout para una mejor operación.  

  

Ilustración 37 Diseño 2D Nuevo Almacén Cargo Expreso. 
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Ilustración 38 Vista Frente con 7 muelles y agencia Cargo Expreso. 

 

 

Ilustración 39 Vista Bodega General y áreas operativas. 
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Áreas contempladas nuevo almacén:  

Agencia: Área de recepción y despacho de paquetería en el Hub.  

Experiencia al cliente: Área de supervisar reclamos, averías, tiempos de entrega, 

devoluciones,  

Oficinas Áreas operativas: área de supervisar, distribución, despacho, recolectas, y salida 

de carga a otros departamentos.  

Oficinas bodega: área de supervisar las distribuciones, despacho de rutas , e ingreso de 

paquetería al Hub.  

Parqueo: Resguardo de camiones de despacho y entrega.  

Casilla de vigilancia: Resguardo de todo el centro de operación.  

6.4.1 Tabla comparativa almacenamiento 

Tabla 4: Tabla comparativa almacenamiento 

Objetivo De Análisis Antes Propuesta 

Espacio general  755.54 Mt2 2000 Mt2 

Pasillos Ninguno 
7 pasillos de 3 metros de 
ancho 8 metros de largo 

Estanterías Ninguna 16 estanterías 

Codificación de estanterías No si 

Muelles  No 7 

Espacio adecuado para el 
trabajador  

No 
 

2 

Condiciones adecuadas 
para el trabajador  

No 

Si, las bodegas poseen 
oficinas con aire 
acondicionado 

 

Monta carga  No 
Si 1 

 

Baños adecuados  No Si 2 baños 

Parqueo para camiones 
con suficiente espacio  

No 

Si 
 
 
 

Agencia adecuada para 
atención a usuarios  

No Si 
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6.4.2 Cotización de estanterías 
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6.5 ELABORAR EL PROCESO DE CONTROL DE LA FLOTA VEHICULAR 

PROPIA Y SELECCIÓN DE SUBCONTRATADOS, SEGÚN LA DEMANDA DE 

PAQUETERÍA QUE CONTRIBUYA A OPTIMIZAR COSTOS 

6.5.1 Flujograma 

  

Ilustración 40 Flujograma inicio de herramienta de control de flota de vehículos 

 

Ilustración 41 Flujograma inicio de herramienta de control de flota de vehículos 
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6.5.2 Manual 

Manual de HERRAMIENTA CONTROL DE FLOTA DE VEHÍCULOS 

 

Paso 1: Encender la computadora y verificar si está conectada a corriente eléctrica  

 

Computador Escritorio      Computador Portátil 

 

Paso 2- Verificar si está conectada a corriente eléctrica  

 

Paso 3- Ingresar en caso tenga usuario su computador en caso de que no esperar 

que cargue Windows  
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Paso 4- descascar nuestra carpeta de trabajo subido en la plataforma y buscar en 

descargas o en su ruta de descargas la carpeta de destino y en ella buscar el archivo 

Excel llamado control de proveedores kilometraje. 

 

 1--Seleccionar la carpeta descargas  

 

  2-En la carpeta descargas seleccionas el archivo Excel. 
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Paso 5- Ya en el Sistema nos aparecerá un mensaje de seguridad donde nos pide que 

Habilitemos el contenido y habilitar las macros seleccionamos para que el sistema 

funcione perfectamente  

 

Paso 6- Módulos que cuenta el sistema  
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Modulo 1- Recorridos :En este módulo estarán todos los recorridos que la ruta elaborara.  

 

 

 

 

El módulo cuenta con las direcciones que la ruta va a tomar, en cuanto a recorridos 

y distancia de la ruta.  

  

 

Al hacer clic acá volveremos a pantalla 

de inicio.  

 

Al hacer clic acá volveremos a pantalla 

de inicio.  
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 Modulo 2 Tipo de documentos: en este módulo nos encontraremos con los tipos de 

documentos que se puedan necesitar, para llevar un control.  

 

  

El módulo cuenta con los tipos de documentos que se puedan necesitar según el 

control de archivos y verificaciones de control de flota de vehículos y de 

combustibles a rutas subcontratadas.  

 

 

Al hacer clic acá 

volveremos a pantalla 

de inicio.  

 

Al hacer clic acá 

volveremos a pantalla 

de inicio.  
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Modulo 3 Vehículos : en este módulo nos encontraremos con los tipos de vehículos 

que cuenta la empresa.  

 

 

 

El módulo cuenta con la información del motorista, numero de placa, tipo de 

vehículo, tipo de gasolina. 

 

 

 

Al hacer clic acá 

volveremos a pantalla de 

inicio.  

 

Al hacer clic acá 

volveremos a pantalla de 

inicio.  
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Modulo 4: Registro: En este módulo se tendrá todos los registros que se elaboren 

de total de kilometraje, de cada ruta de distribución 

 

 

 

Al hacer clic al módulo, nos mostrara la siguiente pantalla, donde se verán los 

registros de toda la operación de camiones.  
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para poder ingresar un registro damos clic en el botón registrar, seleccionamos y 

completamos los campos necesarios según la operación lo necesite, de 

distribución de paquetería.  

 

 

Cuando le demos clic nos aparecerá un formulario donde se tendrá que llenar los 

campos necesarios. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Este formulario,  nos encontraremos datos como kilometraje, lista de 

documentos, nombre del conductor, origen, destino, numero de placa, tipo de 

vehículo.  

 

Este formulario,  nos encontraremos datos como kilometraje, lista de 

documentos, nombre del conductor, origen, destino, numero de placa, tipo de 

vehículo.  

Seleccionamos el botón guardar y confirmamos, y listo hemos guardado un 

registro, recordemos que la medición de cuanto hace de kilómetros por un galón 

es según especificaciones del vehículo.  
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Al momento que brindemos guardar el registro nos aparecerá en el siguiente 

formulario de confirmar , brindamos un sí y aparecerá en la siguiente línea de 

nuestros registros. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Al momento que brindemos guardar el registro nos aparecerá en el siguiente 

formulario de confirmar , brindamos un sí y aparecerá en la siguiente línea de 

nuestros registros. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

De esa manera, se tendrá los registros brindados.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

De esa manera, se tendrá los registros brindados.  
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Modulo 5 KPI DIARIO, este indicador, a brindarle clic nos mostrara los gastos y la 

tendencia diaria de lo que se ha gastado, la cantidad de combustible gastado, y el 

valor monetario. 

 

 

 

 

Para volver a pantalla de inicio apretamos el icono inicio.  
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Modulo 5 KPI MENSUAL, este indicador, a brindarle clic nos mostrara los gastos y 

la tendencia mensuales de lo que se ha gastado, la cantidad de combustible 

gastado, y el valor monetario y su promedio.  

  

 

Para volver al inicio brindas clic al botón inicio.  
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Modulo 6, Reporte de gastos , este módulo nos servirá para observar los kilómetros 

recorridos, y gastos por cada camión registrado. 

 

 

 

Al darle clic nos aparecerá, toda la información de los gastos generados por cada 

registro y ruta realizada.  

 

 

 

 

 

Para volver al inicio brindas clic al botón inicio. 

 

Para volver al inicio brindas clic al botón inicio. 
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Modulo 7, Reporte KM Galón, de gastos realizados por cada motorista.  

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

Al darle clic a este módulo, se tendrá el reporte mensual, de gastos de 

combustibles por cada camión y motorista realizado.  

 

Al darle clic a este módulo, se tendrá el reporte mensual, de gastos de 

combustibles por cada camión y motorista realizado.   

 

 

Volvemos a botón inicio, con este botón.  

 

Volvemos a botón inicio, con este botón.  
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 Modulo 8, Reporte diarios, de gastos realizados por cada motorista  

 

 

 

 

A darle clic a este módulo. Se tendrá el reporte diario. De todos los datos del 

motorista, y cada recorrido. 

 

 

 

 

 
Volvemos a botón inicio, con este botón.  

 

Volvemos a botón inicio, con este botón.  
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Modulo 9 Reporte mensual, de gastos realizados por cada motorista  

 

 

 

A darle clic a este módulo. Se tendrá el reporte mensual. De todos los datos del 

motorista, galón , y cada recorrido. 

 

 

 

Volvemos a botón inicio, con este botón.  

 

Volvemos a botón inicio, con este botón.  
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6.6 MANUAL DE SEGURIDAD INDUSTRIAL 

 
  

MANUAL DE SEGURIDAD 

INDUSTRIAL DE  

CARGO EXPRESSO HUB  

SAN MIGUEL 

 

MANUAL DE SEGURIDAD 

INDUSTRIAL DE  

CARGO EXPRESSO HUB  

SAN MIGUEL 
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GENERALIDADES DE LA EMPRESA 

 

 

NOMBRE COMERCIAL: 

Cargo expreso S.A de C.V 

Nombre Jurídico: 

Cargo Expreso S.A de C.V 

Giro de la empresa: 

Paquetería 

Dirección: 

Frente a Gasolinera El Sitio, Km 134 carretera panamericana salida a San Salvador San 

Miguel. 
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PROGRAMA DE GESTIÓN DE PREVENCIÓN DE RIESGOS 

 

El Art. 8 del Decreto 254 de la Ley de prevención de riesgos e los lugares de trabajo 

establece que “Será responsabilidad del empleador formular y ejecutar el Programa de 

Gestión de Prevención de Riesgos Ocupacionales de su empresa, de acuerdo con su 

actividad y asignar los recursos necesarios para su ejecución. El empleador deberá 

garantizar la participación efectiva de trabajadores en la elaboración, puesta en práctica y 

evaluación del referido programa”.  Así mismo establece los elementos básicos con los que 

debe de contar dicho programa Con el fin de realizar una aplicación de manera más práctica 

y tener una mejor comprensión de los pasos que debemos seguir en cuanto  a lo que 

establece el Art. 8 antes citado, se presentan a continuación algunas fases que ayudarán a 

implementar exitosamente el Programa de Gestión de Prevención de Riesgos Laborales en 

la empresa:   
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POLITICA DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO 

Minimizar los accidentes laborales en el desarrollo de las actividades de los empleados/as 

de la empresa Cargo expreso  ubicada en el departamento de San Miguel, así como; de 

disponer de un recurso humano capacitado, a través de la formación y la participación de 

los trabajadores en todos los niveles de acuerdo con los requisitos legales vigentes 

referidos a la seguridad y salud ocupacional. 

 

BASE LEGAL 

La Ley General de Prevención de Riesgos en los Lugares de Trabajo, en su Artículo 17, 

describe que el Comité de Seguridad y Salud Ocupacional (CSSO) tendrá entre otras las 

siguientes funciones: participar en la elaboración, puesta en práctica y evaluación de la 

Política y programa de gestión de prevención de riesgos ocupacionales de la institución; 

promover iniciativas sobre procedimientos para la efectiva prevención de riesgos, pudiendo 

colaborar en la corrección de las deficiencias existentes; investigar objetivamente las 

causas que motivaron los accidentes de trabajo y las enfermedades profesionales, 

proponiendo las medidas de seguridad necesarias para evitar su repetición; instruir a los 

trabajadores y trabajadoras sobre los riesgos propios de la actividad laboral, observando 

las acciones inseguras y recomendando métodos para superarlas; inspeccionar 

periódicamente los sitios de trabajo con el objeto de detectar las condiciones físicas y 

mecánicas inseguras, capaces de producir accidentes de trabajo, a fin de recomendar 

medidas correctivas de carácter técnico. 
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OBJETIVO  

 

Elaborar un manual de seguridad industrial que reduzca riesgos de accidentes o 

enfermedades laborales provocadas por las condiciones y actos inseguros, como no utilizar 

las herramientas y equipos necesarios para el desarrollo de las operaciones de Cargo 

Expreso Hub San Miguel. 

METAS 

➢ Indicar los riesgos ocupacionales a los que se encuentran inmerso los empleados 

por no seguir las normas de seguridad que la empresa tiene implementados. 

 

➢ Proporcionar a la empresa diferentes temas desarrollados para que capaciten a los 

trabajadores mensualmente que ayuden a concientizar las consecuencias que trae 

no cuidar su salud. 

 

➢ Indicar las acciones preventivas que el empleado debe poner en práctica a través 

del uso del EPP que la empresa le proporciona, para evitar accidentes de trabajo y 

pequeñas lesiones que se puedan dar diariamente. 
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LEYES APLICADAS A LA SEGURIDAD INDUSTRIAL 

Los valores políticos y sociales fueron tan cambiantes durante la década de los 60 que 

dieron un importante resultado y fue la aprobación de la ley de la seguridad e higiene. 

Hoy en día cada país se rige por sus propios códigos y El Salvador no es la excepción ya 

que cuenta con la constitución de la Republica de El Salvador, leyes secundarias y 

reglamentos, los cuales se mencionan a continuación: 

 Ley de Seguridad e Higiene en el Trabajo. 

 Constitución de la Republica. 

 Código de Trabajo. 

 Código de Salud. 

 Reglamento General sobre Seguridad e Higiene en los Centros de Trabajo. 

 Ley General del Instituto Salvadoreño del Seguro Social: (decreto N°. 1963, año 

1953). 

 

Es importante conocer cada una de estas leyes, pues en ellas se encuentran los derechos 

y obligaciones de los patrones y empleados referente al cumplimiento de la seguridad 

industrial, seguidamente encontraremos un breve resumen de cada una de las leyes 

mencionadas anteriormente donde se descartan los puntos más relevantes. 

 

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA. 

Los patronos están obligados a pagar indemnización, y a prestar servicios médicos, 

farmacéuticos y demás que establezcan las leyes, al trabajador que sufra accidente de 

trabajo. El estado mantendrá un servicio de inspección técnica encargado de velar por el 

fiel cumplimiento de las normas legales del trabajo, asistencia, prevención y seguridad 

social, a fin de comprobar sus resultados y sugerir las reformas pertinentes. 
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CODIGO DE TRABAJO. 

El código tiene por principal objetivo armonizar las relaciones entre los patrones y 

trabajadores estableciendo sus derechos, obligaciones y se funda en principios que tiendan 

al mejoramiento de las condiciones de vida de los trabajadores, especialmente en los 

establecimientos en la sección segunda, en el capítulo II de la constitución. (Citado en el 

art. 1 de esta ley). Todo patrono debe adoptar y poner en práctica medidas adecuadas de 

seguridad e higiene en los lugares de trabajo, para proteger la vida, salud y la integridad 

corporal de sus trabajadores, especialmente en lo relativo a : Las operaciones y procesos 

de trabajo; en suministro, uso y mantenimiento de los  equipos de protección personal; a 

las edificaciones, instalaciones y condiciones ambientales;  y a la colocación  y 

mantenimiento de resguardos y protecciones que aíslen o que prevengan de los peligros 

provenientes de las máquinas y de todo género de instalaciones. 

CODIGO DE SALUD. 

Seguridad e higiene del trabajo.  

Se declara de interés público, la implantación y mantenimiento de servicios de seguridad e 

higiene del trabajo. Para tal fin el ministerio establecerá de acuerdo con sus recursos, los 

organismos centrales, regionales, departamentales y locales, que, en coordinación con 

otras instituciones, desarrollaran las acciones pertinentes. (Citado en el art.107 de esta ley). 

El ministerio en lo que se refiere a esta materia tendrá a su cargo: 

➢ Las condiciones de saneamiento y de seguridad contra los accidentes y las 

enfermedades en todos los lugares de producción, elaboración y comercio; 

➢ La ejecución de medidas generales y especiales sobre protección de los 

trabajadores y población en general, en cuanto a prevenir enfermedades y 

accidentes. 

➢ La prevención o control de cualquier hecho o circunstancia que pueda afectar la 

salud y la vida del trabajador o causar impactos desfavorables en el vecindario del 

establecimiento laboral. (Citado en el art.108 de esta ley). 

Corresponde al ministerio: 

➢ Promover y realizar en los establecimientos o instalaciones por medio de sus 

delegados o de los servicios médicos propios de las empresas industriales, 

programas de inmunización y control de enfermedades transmisibles, educación 
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higiénica general, higiene materno infantil, nutrición, tratamiento, y prevención 

de las enfermedades de transmisión sexual, higiene mental, saneamiento del 

medio ambiente y rehabilitación de los incapacitados laborales; 

 

➢ Clasificar las enfermedades profesionales e industriales que deben ser 

notificadas a las autoridades correspondientes. (Citado en el art.109 de esta ley). 

 

REGLAMENTO GENERAL SOBRE SEGURIDAD E HIGIENE EN LOS CENTROS DE 

TRABAJO 

El objetivo de este reglamento es establecer los requisitos mínimos de seguridad e higiene 

en que deben desarrollarse las labores en los centros de trabajo, sin perjuicio de las 

reglamentaciones especiales que se dicten para cada industria en particular. (Citado en el 

art.1 de esta ley). 

 

LEY GENERAL DEL INSTITUTO SALVADOREÑO DEL SEGURO SOCIAL: (DECRETO 

N°1263, AÑO 1953). 

De acuerdo con el art.186 de la constitución de la república, se establece el seguro social 

obligatorio, como una institución de derecho público, se realizará los fines de seguridad 

social que esta ley determine. (Citado en el art.1 de esta ley). 

El seguro social cubrirá en forma gradual los riesgos a los que están expuestos los 

trabajadores por causa de: 

➢ Enfermedad, accidente común; 

➢ Accidente de trabajo enfermedad profesional; 

➢ Maternidad; 

➢ Invalidez;  

➢ Vejez: 

➢ Muerte, y cesantía involuntaria. (Citado en el art. 

De esta ley). 
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ÁMBITOS DE USO  

El presente Manual tendrá aplicación para la empresa cargo expreso Hub San Miguel la 

cual no cuenta con el manual de seguridad industrial para el desarrollo de sus actividades 

operativas así mismo se podría utilizar para desarrollar uno propio para toda aquella 

empresa que aún no cuenten con este manual y para efectos legales es necesaria su 

aplicación sí su rubro sea de paquetería o similar. 
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TERMINOLOGÍA BÁSICA 

Para la aplicación del presente manual se tomará el Art 7, DECRETO 254: Ley General de 

Prevención de Riesgo en los Lugares de Trabajo que dicta de los siguientes conceptos. 

➢ ACCIÓN INSEGURA: El incumplimiento por parte del trabajador o trabajadora, de 

las normas, recomendaciones técnicas y demás instrucciones adoptadas 

legalmente por su empleador para proteger su vida, salud e integridad.   

➢ COMITÉ DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL: Grupo de empleadores o 

sus representantes, trabajadores o sus representantes, encargados de participar en 

la capacitación, evaluación, supervisión, promoción, difusión y asesoría para la 

prevención de riesgos ocupacionales.   

➢ CONDICIÓN INSEGURA: Es aquella condición mecánica, física o de procedimiento 

inherente a máquinas, instrumentos o procesos de trabajo que por defecto o 

imperfección pueda contribuir al acaecimiento de un accidente. 

➢ DELEGADO DE PREVENCIÓN: Aquel trabajador o trabajadora designado por el 

empleador, o el Comité de Seguridad y Salud Ocupacional según sea el caso, para 

encargarse de la gestión en seguridad y salud ocupacional.   

➢ EMPRESAS ASESORAS EN PREVENCIÓN DE RIESGOS LABORALES: 

Empresas u organizaciones capacitadas para identificar y prevenir los riesgos 

laborales de los lugares de trabajo, tanto a nivel de seguridad e higiene, como de 

ergonomía y planes de evacuación, con el fin de mejorar tanto el clima laboral como 

el rendimiento de la empresa, todo ello a nivel técnico básico.   

➢ EQUIPO DE PROTECCIÓN PERSONAL: Equipo, implemento o accesorio, 

adecuado a las necesidades personales destinado a ser llevado o sujetado por el 

trabajador o trabajadora, para que le proteja de uno o varios riesgos que puedan 

amenazar su seguridad y salud, en ocasión del desempeño de sus labores.  

➢ ERGONOMÍA: Conjunto de técnicas encargadas de adaptar el trabajo a la persona, 

mediante el análisis de puestos, tareas, funciones y agentes de riesgo psico-

sociolaboral que pueden influir en la productividad del trabajador y trabajadora, y 

que se pueden adecuar a las condiciones de mujeres y hombres.   

➢ GASES: Presencia en el aire de sustancias que no tienen forma ni volumen, 

producto de procesos industriales en los lugares de trabajo. 
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➢ GESTIÓN DE LA SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL: Conjunto de 

actividades o medidas organizativas adoptadas por el empleador y empleadora en 

todas las fases de la actividad de la empresa con el fin de evitar o disminuir los 

riesgos derivados del trabajo.  HIGIENE OCUPACIONAL: Conjunto de medidas 

técnicas y organizativas orientadas al reconocimiento, evaluación y control de los 

contaminantes presentes en los lugares de trabajo que puedan ocasionar 

enfermedades.   

➢ HUMOS: Emanaciones de partículas provenientes de procesos de combustión.  

➢ LUGAR DE TRABAJO: Los sitios o espacios físicos donde los trabajadores 

permanecen y desarrollan sus labores.  

➢ MEDICINA DEL TRABAJO: Especialidad médica que se dedica al estudio de las 

enfermedades y los accidentes que se producen por causa o a consecuencia de la 

actividad laboral, así como las medidas de prevención que deben ser adoptadas 

para evitarlas o aminorar sus consecuencias.  

➢ MEDIOS DE PROTECCIÓN COLECTIVA: Equipos o dispositivos técnicos 

utilizados para la protección colectiva de los trabajadores.   

➢ NIEBLAS: Presencia en el aire de pequeñísimas gotas de un material que 

usualmente es líquido en condiciones ambientales normales.   

➢ PERITOS EN ÁREAS ESPECIALIZADAS: Aquellos técnicos acreditados por la 

Dirección General de Previsión Social que se dedican a la revisión y asesoría sobre 

aspectos técnicos que requieran de especialización, como lo referente a 

generadores de vapor y equipos sujetos a presión.   

➢ PERITOS EN SEGURIDAD E HIGIENE OCUPACIONAL: Persona especializada y 

capacitada en la identificación y prevención de riesgos laborales en los lugares de 

trabajo, tanto a nivel de seguridad como de higiene ocupacional.  

➢ PLAN DE EMERGENCIA: Conjunto de medidas destinadas a hacer frente a 

situaciones de riesgo, que pongan en peligro la salud o la integridad de los 

trabajadores, minimizando los efectos que sobre ellos y enseres se pudieran derivar. 

➢ PLAN DE EVACUACIÓN: Conjunto de procedimientos que permitan la salida rápida 

y ordenada de las personas que se encuentren en los lugares de trabajo, hacia sitios 

seguros previamente determinados, en caso de emergencias.   

➢ POLVOS: Cualquier material articulado proveniente de procesos de trituración, 

corte, lijado o similar. 
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ORGANIZACIÓN DE LA SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL 

Según el artículo 8 del decreto 254 establece que ¨Será responsabilidad del empleador 

formular y ejecutar el Programa de Gestión de Prevención de Riesgos Ocupacionales de 

su empresa, de acuerdo con su actividad y asignar los recursos necesarios para su 

ejecución. El empleador deberá garantizar la participación efectiva de trabajadores en la 

elaboración, puesta en práctica y evaluación del referido programa¨ identificando los 

elementos básicos que tendrá que contener dicho programa serán. 

• Evaluación periódica  

• Evaluación control y seguimiento de los riesgos ocupacionales  

• Registro actualizado de accidentes, enfermedades profesionales y sucesos 

peligrosos, 

• Diseño e implementación de su propio plan de emergencia y evacuación 

• Entrenamiento de manera teórica y práctica, en forma inductora y permanente a los 

trabajadores sobre sus competencias 

• Planificación de las actividades y reuniones del Comité de Seguridad y Salud 

Ocupacional. 

EQUIPO PARA PREVENCIÓN DE LESIONES DURANTE LAS ACTIVIDADES 

Los equipos de protección personal son elementos imprescindibles para la prevención de 

riesgos, en el contexto de la prevención de riesgos en el desarrollo de las actividades de 

carga, descarga y almacenaje de paquetería de carga general, las actividades 

principalmente serian el manipular y desplazar paquetes entres los cuales puede haber 

cargas pesadas, pero que no representan otros riegos a la salud como otros tipos de cargas 

especiales, por tanto, el equipo personal seria: 

➢ CALZADO DE SEGURIDAD CON PUNTERA REFORZADA: Calzado 

especializado para el manipula carga o maquinarias pesadas, esta adicionalmente 

debería de contar con una suela que prevenga derrapes. 

➢ CINTURÓN LUMBAR: Crear presión intraabdominal para proteger las estructuras 

que componen la columna lumbar al levantar cargas pesadas de forma repetida, su 

uso ayuda la prevención de lesiones. 
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INSTRUMENTOS E INSTRUCTIVO PARA LA VIGILANCIA DE ACCIDENTES DE 

TRABAJO Y PREVENCIÓN DE ENFERMEDADES PROFESIONALES. 

Nombre de la empresa: ____________________________________________________ 

Departamento: _____________________________, hora: ________, fecha: 

____________ 

Persona que registra la Información: __________________________________________ 

 

 

REGISTRO DE ACCIDENTES DE TRABAJO 

  

Área de la empresa: 

Accidente: Con lesiones  

leves: ______ 

Con lesiones  

graves: ____ 

Con lesiones  

mortales: ___ 

Fecha de ocurrencia: 

Causas: condición insegura (descripción): ___________________________________ 

 

Acción insegura (descripción): _____________________________________________ 

 

Persona que provoco la acción insegura: 

Personas lesionadas  

Nombre 

Observaciones 

especiales de 

la víctima 

Edad 

(años 

cumplidos) 

Sexo Tipo de lesión 

Acciones 

tomadas 

(descripción 

breve) 

           

           

           

           

           

  

 

Observaciones, comentarios: 

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

_____________________ 

 

Fecha del reporte: ______________________________  

 

Persona que reporta: ____________________________ 
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INSTRUCTIVO PARA LLENADO DE FORMULARIO 

  

¿Cómo se llena el instrumento?  

La jefatura debe dar aviso del accidente a los miembros del CSSO, para que llenen el 

reporte de accidente. El formulario se llena en duplicado. El original se envía a la Base de 

datos y la copia quedará en la jefatura que dio aviso.  

INSTRUCCIONES  

Empresa: escribir el nombre de la Organización. Ejemplo:  CARGO EXPRESO  S.A de C.V 

Accidente: describir el accidente brevemente. Ejemplo: caída de paquete.  

Accidente de trabajo con lesiones leves: (escribir cantidad de víctimas según lesión). 

Es aquel que da lugar a una lesión pero que en principio no hacen ausentarse al trabajador 

en su puesto de trabajo. También se consideran accidentes leves aquellos que, aunque 

produzcan ausencia temporal en el trabajador, no producen ningún tipo de secuela.  

Con lesiones graves: (escribir cantidad de víctimas según lesión).  Es aquel que 

provoca una lesión de tipo permanente en el trabajador.  

Con lesiones mortales: (escribir cantidad de víctimas según lesión). Es el accidente 

muy grave que trae consigo la muerte del trabajador.  

Fecha de ocurrencia: escribir fecha y hora de ocurrencia del accidente.  

Causas:   

➢ Condición insegura: describir la condición ambiental que ocasionó el accidente.  

➢ Acción insegura: describir la acción personal que ocasionó el accidente.  

Para ambas causas habrá que especificar la reincidencia en la ocurrencia del accidente.  

Personas lesionadas: describir la situación de personas lesionadas. Primero anotar el 

nombre de la persona o personas que provocaron el accidente (cuando se haya dado por 

una acción insegura), después el nombre de las víctimas. Describir el tipo de lesión y región 

corporal afectada. En las acciones tomadas se debe describir brevemente la atención 

inmediata brindada a las personas lesionadas. En caso de que el accidente se haya 

provocado por una condición insegura, anotar el nombre de las víctimas. 

Observaciones especiales de la víctima: anotar cualquier condición especial de la 

víctima. Por ejemplo: mujer embarazada, hombre con discapacidad, u otra información.  

 

Los siguientes apartados se llenarán como se indica: Edad, escribir años cumplidos; Sexo, 

según sexo biológico; Tipo de lesión, anotar brevemente el tipo de lesión y el miembro o 

región del cuerpo afectada; Acciones tomadas, anotar la atención que se le dio a la víctima. 
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ESTRUCTURA PARA LA PREVENCIÓN Y ATENCIÓN DE EMERGENCIAS 
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ORGANIZACIÓN DE LA INSTITUCIÓN EN MANEJO DE EMERGENCIAS 

Parte del interés de la empresa en implementar acciones enfocadas a la prevención y 

atención de posibles emergencias, para esto se cuenta con el plan de emergencia, el cual 

se constituye en la columna vertebral para afrontar situaciones adversas, éste debe ser 

lo más práctico posible y de fácil entendimiento para quienes lo consulten. 

 ADMINISTRACIÓN DEL PLAN DE EMERGENCIA 

Esta fase corresponde al Comité de Emergencia e implica el diseño, aprobación, 

implementación, divulgación, actualización y auditoría del plan de emergencia, la 

administración del plan inicia desde la institucionalización en todos los niveles desde el 

interior de la institución, hasta el nivel local; así mismo aprobará los alcances, contenido 

y presupuesto del cual se gestionarán los recursos necesarios para tal fin. 

NIVEL OPERACIONAL 

Esta fase ejecuta y hace operables los procedimientos ya establecidos en el plan de 

emergencia, la respuesta dada en las etapas incipientes por parte del mismo personal de 

la institución marca la diferencia entre la pérdida total o parcial de personas, procesos o 

bienes. La actuación se desarrolla en tres niveles definidos así: 

Nivel Estratégico: Con un ámbito de acción “global total” asumiendo la máxima 

responsabilidad y autoridad. Este nivel corresponde al Comité de emergencia, 

Coordinador De La Emergencia y a su grupo de apoyo (áreas de soporte). Su papel 

básico es tomar decisiones y coordinar funciones. Su acción se centra en definir QUE 

HACER. 

Nivel Táctico: De ámbito “parcial” y en quien recae la responsabilidad operativa del 

manejo de la emergencia. El nivel corresponde al Coordinador De Las Emergencias y/o 

Líder de brigada su papel básico es definir acciones según el curso de actuación 

determinado por el nivel estratégico y coordinar recursos para su implementación. Su 

acción se centra en definir COMO HACER. 

Nivel de Tarea: De acción “Puntual y restringida” y en quién recae la responsabilidad por 

las actividades específicas. Este nivel corresponde al Grupo de brigada para quienes su 

función es definir y supervisar procedimientos, asignar y utilizar recursos. Su acción se 

centra en definir DONDE HACERLO y además en HACERLO. 
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COMITÉ DE EMERGENCIA (C.O.E). 

De carácter administrativo, lo conforman las personas responsables en toma de 

decisiones, con poder de decisión en cabeza directa del Representante Legal o quién 

cumpla esta función, le siguen directores de procesos o según el organigrama de la 

institución, lo jefes de cada área, sección o dependencia, departamento jurídico, recursos 

humanos, Departamento de mantenimiento, quienes se constituyen en asesores (grupo 

de apoyo) que plantearán las consecuencias positivas o negativas de cada circunstancia. 

Es la estructura responsable de coordinar la ejecución de las operaciones antes, durante 

y después de la emergencia 

 

Responsabilidad del comité de emergencia 

 

  

ANTES 

 

DURANTE 

 

DESPUÉS 

 

• Establecer la política para la 
prevención y respuesta a 
Emergencias. 

• Presidir reuniones periódicas 
orientadas a divulgar y/o 
actualizar el Plan de 
Emergencias. 

• Liderar la elaboración y 
Documentación del plan de 
Emergencias. 

 

 

• Coordinar administrativamente la 
emergencia. 

• Asegurarse en donde se coordina 
inicialmente la emergencia y su 
desarrollo inicial. 

• Autorizar la inversión de recursos 
físicos, financieros, técnicos y 
humanos para la atención eficaz de la 
emergencia manteniendo la 
continuidad del negocio. 

• Establecer los contactos con los 
grupos externos de socorro (Policía, 
Bomberos, Cruz Roja, , Defensa 
Civil, Comités Locales de 
Emergencia, Grupos de Socorro, 
Administración del edificio, ARL, 
etc.). 

• Priorizar las necesidades de recursos 
y garantizar que sean atendidas en 
este orden. 

• Decidir si existe la necesidad de 
evacuación total o parcial de los sitios 
de trabajo y el momento de continuar 
con el proceso después 

• de revisar la normalidad de los 
hechos y las instalaciones. 

• Preparar los comunicados oficiales 
 

 

 

• Determinar por orden directa de los 
organismos de socorro o brigada de 
emergencia, si la emergencia ha 
sido controlada para realizar su 
posterior evaluación. 

• Finalizar la emergencia si esta ha 
sido controlada y es seguro reiniciar 
las labores sin poner en riesgo la 
integridad de los ocupantes y los 
bienes materiales. 

• Presidir y orientar reuniones para 
evaluar la eficacia del Plan de 
Emergencias / Simulacros. 

• Determinar el método de 
recuperación / adecuación de 
equipos y áreas deterioradas 

• Determinar las acciones correctivas 
a implementar para evitar que las 
deficiencias observadas durante la 
atención de la emergencia se 
repitan. 
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PLAN DE EVACUACIÓN 

El plan de evacuación hace parte de los planes de contingencia o respuesta y es, a su vez, 

una de las formas de intervenir los factores de riesgo. 

Durante la ocurrencia de un evento entra en operación el plan de evacuación, que consiste 

en el conjunto de actividades y procedimientos tendientes a conservar la vida y la integridad 

física de las personas, en el caso de verse amenazadas, mediante el desplazamiento a 

través y hasta lugares de menor riesgo. 

Conjuntamente deben conocer el procedimiento durante una evacuación, como: 

• No correr ni utilizar ascensores 

• No devolverse por ningún motivo 

• Dar prelación a los más pequeños, discapacitados y personas con mayor exposición al 

riesgo 

• Si hay humo, desplazarse agachados 

• Al salir de recintos cerrados, cerrar las puertas sin seguro 

• Verificar la lista de estudiantes y personas de la institución en el punto de encuentro. 

PROCESO DE EVACUACIÓN 

Declarada la emergencia y activada la alarma de evacuación, todo el personal de la 

Institución incluidos los visitantes y estudiantes, salen de sus puestos de trabajo y se 

ubican en el punto de encuentro (principal o alterno) indique el Coordinador de 

emergencia dependiendo de la ubicación y magnitud del evento. 

Los Coordinadores de evacuación verificarán a través de listado e información de control 

de acceso a los trabajadores que todo el personal se encuentra a salvo a través del censo 

o conteo de evacuados. Los Coordinadores de evacuación informarán al coordinador de 

emergencia el número total de evacuados y en qué condiciones se encuentran (si hay 

lesionados o falta alguien). 

Este procedimiento se realizará cada vez que se active la alarma de evacuación. 

El Coordinador de emergencia, una vez ha recibido la notificación del control de esta, 

informará a los trabajadores, estudiantes y visitantes lo sucedido y dará la orden de 
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retorno a las áreas de trabajo, que se hará de manera organizada (de la misma forma en 

que evacuaron). 

ZONAS DE EVACUACIÓN Y GRUPOS DIRECTIVOS DE EVACUACIÓN 

Son aquellas áreas en las cuales se ha dividido las instalaciones para asignar 

Coordinadores de Evacuación. Se encargarán de dirigir la evacuación y ayudar a las 

personas que no pueden o tienen dificultad para evacuar, según lo estipulado en el plan. 

En cada zona, se tienen personas que han sido designadas con anterioridad para 

coordinar la evacuación, contará con un auxiliar que lo reemplaza en caso necesario. 

Para poder lograr una buena actuación todos los integrantes del grupo de emergencia 

deben tener a su disposición el distintivo (camiseta) que los identifica y estar dotados con 

los elementos que requieren para llevar a cabo sus funciones y responsabilidades en la 

prevención y atención de emergencias dentro de CARGO EXPRESO , como linternas, 

botiquín personal, inmovilizadores para fractura, alineadores cervicales, férula espinal 

rígida, megáfono, etc. 

Las siguientes son algunas recomendaciones para los Coordinadores de evacuación: 

✓ Conocer el plan de emergencia. 

✓ Conocer las rutas de salida de emergencia, inspeccionar periódicamente dichas rutas. 

✓ Desarrollar rutas de evacuación alternas y la factibilidad de refugios temporales 

seguros, en caso de que sean necesarios, dar a conocer estas alternativas al 

coordinador de emergencia. 

✓ Mantener un listado actualizado del personal a su cargo 

✓ Estar pendientes de las variaciones que se presentan en su área 

✓ Efectuar inspecciones de seguridad e informar anomalías periódicamente 

✓ Colaborar con el plan de evacuación y en el programa de señalización de rutas de 

evacuación 

✓ Dirigir el proceso de evacuación de acuerdo con lo planeado y una vez recibida la 

orden para hacerlo; supervisar que se ejecuten las acciones de evacuación 

preestablecidas 

✓ Elaborar un informe de la actuación antes de pasados tres días del hecho. 
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Algunas normas que deben tener en cuenta los trabajadores en el momento de evacuar 

son: 

✓ Desconectar equipos eléctricos, apagar luces, cerrar grifos. 

✓ No olvidar la orientación, observación y retentiva de salidas, sitios de ubicación, etc. 

✓ No se debe correr 

✓ En caso de humo, desplazarse a nivel del piso gateando, cubriéndose nariz y boca 

con textil húmedo. 

✓ Dar prioridad a las personas con mayor exposición al riesgo. 

✓ No devolverse por ningún motivo. 

✓ Antes de salir verificar el estado de las vías de evacuación. 

✓ Si tiene que refugiarse deje una señal. 

  



 

 
285 

SEÑALIZACIÓN PARA RUTA DE EVACUACIÓN 

RUTA DE EVACUACION: Es una guía para definir recorridos y planes de evacuación en 

caso de un desastre natural. 

 

 

 

SALIDA DE EMERGENCIA: es una estructura de salida especial 

para emergencias, tales como un incendio: el uso combinado de 

las salidas regulares y especiales permite una rápida evacuación, 

mientras que también proporciona una alternativa si la ruta a la 

salida normal es bloqueada por el fuego, por ejemplo. 

 

PUNTO DE REUNION: es aquella zona fuera del edificio adonde 

tienen que dirigirse las personas que lo evacuan con el fin de 

permanecer hasta el final de la emergencia. 

 

 

 

BOTIQUIN: es un elemento destinado a contener los medicamentos y 

utensilios indispensables para brindar los primeros auxilios o para tratar 

dolencias comunes. La disponibilidad de un botiquín suele ser 

prescriptiva en áreas de trabajo para el auxilio de accidentados. 

 

 

CAMILLA: es un dispositivo utilizado en medicina tanto para 

transportar de un lugar a otro a un herido o para atender a un paciente 

enfermo en una consulta médica. 

 

  

https://es.wikipedia.org/wiki/Emergencia_(desastre)
https://es.wikipedia.org/wiki/Incendio
https://es.wikipedia.org/wiki/Evacuaci%C3%B3n
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SISTEMA DE ALARMA PARA EVACUACIÓN 

La alarma de evacuación es la señal que permite dar a conocer a todo el personal, en 

forma simultánea, la necesidad de evacuar un lugar ante una amenaza determinada; por 

esta razón, es de suma importancia que sea dada en el menor tiempo posible después 

que se ha detectado la presencia del peligro. La alarma de evacuación será activada por 

el Coordinador de Emergencia. 

¿Cuándo se debe activar la alarma? Se debe dar la alarma en las siguientes situaciones: 

✓ Cuando detecte un incendio en el lugar donde se encuentre, y este fuego 

no pueda ser controlado de manera inmediata. 

✓ Cuando observe la presencia de humo en grandes proporciones dentro de la 

institución. 

✓ Cuando se presenten daños graves en la estructura de la institución, que 

pongan en peligro a sus ocupantes en forma inmediata. 

✓ Cuando se descubra o sospeche la presencia de artefactos explosivos en cualquier 

área. 

✓ Cuando sospeche de un riesgo colectivo sistemático (que afecte de manera 

progresiva a varias personas). 

✓ Cuando se sepa de un riesgo en los alrededores la institución y que pueda afectarla. 

 

PROCEDIMIENTO PARA NOTIFICACIÓN DE ALERTA Y ALARMA  

DESCRIPCION DEL TIMBRE SIGNIFICADO 

1. Timbre largo-Duración 1 Minuto Evacuación total 

2. Timbres cortos-Duración 2 

segundos cada uno 

Emergencia en área especifica 

3. Timbres cortos-Duración 2 

segundos cada uno 

Evacuación parcial 
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COMPORTAMIENTO EN EL PUNTO DE REUNIÓN O CONTEO. 

✓ Las filas de evacuados que lleguen al sitio mencionado permanecerán unidas, junto 

a sus Coordinadores de evacuación por grupos, e iniciarán el conteo o revisión 

para detectar quién/es falta/n. 

✓ Los Coordinadores de evacuación informarán al Coordinador de emergencia sobre 

el personal faltante para buscar ayuda. 

✓ NO abandonar el Sitio de Reunión o Conteo sin autorización del Coordinador de 

evacuación del área al que pertenece. 

 

INVESTIGACIÓN, EVALUACIÓN DE LA EMERGENCIA Y AUTOEVALUACIÓN DEL 

PLAN DE EMERGENCIA 

ASPECTOS BÁSICOS. 

La investigación de los eventos adversos deberá considerar, como mínimo, los 

siguientes aspectos: 

¿Qué sucedió?: Este factor está orientado a determinar los hechos sucedidos, 

incluyendo: 

✓ Tipo de emergencia 

✓ Tamaño o magnitud del evento 

✓ Desarrollo de la emergencia 

✓ Efectos de la emergencia 

¿Cuándo sucedió?: Este factor está orientado a establecer las condiciones de tiempo 

de la emergencia, incluyendo: 

✓ Fecha de ocurrencia 

✓ Día de la semana de la presentación del hecho 

✓ Hora probable de su presentación 

✓ Hora estimada de su detección 

✓ Fecha y hora de su terminación 

✓ Si el día era laborable o no. 

✓ Condiciones climáticas reinantes en el sitio. 

  



 

 
288 

¿Dónde sucedió?: Este factor está orientado a establecer las condiciones de lugar 

asociadas al hecho, incluyendo: 

Área de servicios 

Equipo de origen del siniestro 

✓ Parte del equipo 

✓ Personal presente en el lugar 

✓ Protecciones existentes en el lugar 

 

¿Cómo sucedió?: Este factor está orientado a establecer la forma como la 

emergencia se inició y desarrolló, incluyendo: 

✓ Descripción del proceso de ocurrencia. 

✓ Área afectada. 

✓ Personas afectadas. 

✓ Información y/o valores afectados. 

✓ Equipos afectados. 

✓ Materiales afectados. 

✓ Procesos afectados. 

✓ Descripción de las circunstancias asociadas. 

✓ Descripción de los antecedentes de la emergencia. 

✓ Factores que facilitaron su propagación o desarrollo. 

✓ Factores que dificultaron su propagación o desarrollo. 

✓ Actuación de las personas presentes. 

✓ Forma como fue controlado. 

✓ Organismos que participaron. 

✓ Funcionarios que fueron notificados. 
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¿Por qué sucedió?: Este factor está orientado a determinar las causas de la 

emergencia, incluyendo: 

✓ Origen accidental o intencional 

✓ Factores que facilitaron su ocurrencia 

Factores Complementarios: Este factor está orientado a determinar aquella 

información que facilitará la investigación y entendimiento de la emergencia, 

incluyendo. 

✓ Testigos. 

✓ Hechos similares presentados anteriormente. 

✓ Ultimas inspecciones efectuadas al lugar. 

✓ Ultimas verificaciones o pruebas a los equipos. 

✓ Opiniones o comentarios. 

✓ Conclusiones preliminares. 
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Plan De 

Primeros 

Auxilios 
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Ante un accidente que requiere la atención de primeros auxilios, usted como auxiliador debe 

recordar las siguientes normas: 

 

PRECAUCIONES ANTES DE BRINDAR P.A. 

1. Determine potenciales peligros en el lugar del accidente y atienda a la víctima en un área 

segura. 

2. Afloje las ropas, controle que no haya lesiones ocultas (revise de cabeza a los pies, de 

frente y de espalda) 

3. Evite movimientos innecesarios del accidentado. 

4. Cubra al lesionado para mantenerle la temperatura corporal. 

5. No haga comentarios sobre el estado de la salud del lesionado, especialmente si se 

encuentra inconsciente. 

6. Pregunte a los presentes si tienen conocimientos en primeros auxilios para que los ayude. 

  

Actúe si tiene
seguridad de lo
que va a hacer, sí
duda, es
preferible no
hacer nada,
porque es
probable que el
auxilio que
preste no sea
adecuado y que
contribuya a
agravar al
lesionado.

Conserve la
tranquilidad para
actuar con
serenidad y
rapidez, esto da
confianza al
lesionado y a sus
acompañantes.

contribuya a la
ejecución
correcta y
oportuna de las
técnicas y
procedimientos
necesarios para
prestar un
primer auxilio.
De su actitud
depende la vida
de los heridos;
evite el pánico.

No se retire del
lado de la
víctima; si está
solo, solicite la
ayuda necesaria
(elementos,
transporte, etc.).

Efectúe una
revisión de la
víctima, para
descubrir
lesiones distintas
a la que motivo
la atención y que
no pueden ser
manifestadas por
esta o sus
acompañantes.
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7. Si hay varios accidentados priorice la atención de la siguiente forma; 

➢ Accidentados que sangran profundamente 

➢ Aquellos que no presentan señales de vida (muerte aparente) 

➢ Accidentados con quemaduras graves 

➢ Fracturados 

➢ Heridas leves 

 

LO QUE DEBEN DE HACER LOS AUXILIADORES. 

Como auxiliadores debemos recordar que solo un nos compete dar un diagnóstico 

provisional, el cual será confirmado o modificado por un médico matriculado en el momento 

de que sea atendido. Si tuviese una duda con respecto al diagnóstico, se debe tratar el 

accidente como si fuera las más graves lesiones. 

Las acciones por seguir son las siguientes: 

➢ Preguntar ante los presentes si saben las circunstancias de lo ocurrido. 

➢ Averiguar si la víctima sufre de enfermedades crónicas que normalmente deriven en 

esa consecuencia. 

➢ Organizar un cordón humano en forma de círculo para evitar que los curiosos 

sofoquen y alteren al auxiliado en caso de que esté consiente. 

➢ Preguntar entre los presentes hay alguien más que sepa de primeros auxilios para 

brindar ayuda. 

➢  Efectuar una revisión de la víctima para descubrir otras posibles lesiones distintas 

de la que motivó la lesión. 

BOTIQUIN DE P.A. 

El contenido debe adaptarse a las necesidades de la empresa. En general es conveniente 

que tenga elementos de estos cuatro tipos: 

 Antisépticos: los cuales evitan la presencia de gérmenes comunes en las lesiones y 

previenen infecciones. Se puede usar alcohol, agua oxigenada, jabón sin perfume, solución 

fisiológica, colirio, entre otros. 
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 Materiales de curación: 

a) Algodón: limpia superficies de la piel no lastimada, así como todo tipo de material que 

se necesite utilizar. 

b) Gasas estériles: cubre heridas desinfectadas y se puede utilizar para detener 

hemorragias. Es importante conservarlas lo más estériles posibles, así cuanto en menor 

cantidad esté hecho su empaquetamiento, mejor su conservación. 

c) Venda: sujeta apósitos, gasas, inmoviliza regiones del cuerpo lesionadas. 

d)  Tela adhesiva: sujeta apósitos y vendas. 

e) Banditas adhesivas: útiles para cubrir pequeñas lesiones. 

f) Apósitos: son almohadillas absorbentes de gasa 

g) Baja lenguas: son tablillas de madera como palitos de madera gigantes para observar 

infecciones en la garganta o como estabilizadores de fracturas en los dedos de las manos. 

   

Tabla 5: Instrumentos de trabajo plan de seguridad industrial 

 Instrumentos de trabajo 

1 Guantes descartables 

2 Tijeras. 

3 Termómetro. 

4 Linterna. 

5 Pañuelos descartables. 

6 Bolsa para desechar elementos contaminantes y amputaciones. 

7 Vasos descartables. 

8 Mascará de resucitación con válvula unidireccional para 

resucitación cardiopulmonar boca o máscara. 

9 Antiparras. 

10 Cinta adhesiva. 

11 Pinzas. 
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➢ ¿QUÉ DEBE HACER EN CASO DE FRACTURA? 

Un hueso roto, o fractura, es una lesión 

bastante significativa y traumática que requiere 

atención médica. Sin embargo, no siempre es 

posible conseguir primeros auxilios por parte de 

un profesional médico capacitado. Algunas 

situaciones podrían retrasar el cuidado médico 

por varias horas o hasta días, una persona se 

rompe en promedio 2 huesos a lo largo de su 

vida, lo que significa que no es una situación 

poco común. Por ello, es importante saber primeros auxilios para tratar huesos rotos en ti, 

tus familiares u otra persona que se encuentre en este tipo de emergencia. 

 Evalúa el área lesionada. 

 Si te encuentras en una situación de emergencia y no hay ningún personal médico 

capacitado cerca, debes evaluar la gravedad de la lesión. El trauma causado por una caída 

o accidente, además del dolor intenso, no necesariamente implica que se haya producido 

una fractura, pero suelen ser buenos indicadores. Las fracturas en la cabeza, columna o 

pelvis son difíciles de verificar sin una radiografía. Sin embargo, los huesos de los brazos, 

las piernas, los dedos de las manos y de los pies suelen verse torcidos, deformes o 

evidentemente fuera de lugar cuando se rompen. Una fractura grave puede hacer que el 

hueso sobresalga de la piel (fractura abierta), lo que a su vez llevaría a un sangrado 

abundante. 

Otros síntomas comunes de una fractura son el uso limitado del área lesionada (movimiento 

reducido o incapacidad de soportar peso), hinchazón y aparición inmediata de moretones 

en el área, entumecimiento u hormigueo a partir del área de la fractura hacia el extremo, 

dificultad para respirar, náuseas, entre otros. 

Ten mucho cuidado de no mover demasiado el área al evaluar la lesión. Mover a una 

persona que se ha fracturado la columna o el cráneo es muy riesgoso si no se tiene 

capacitación médica y debe evitarse a toda costa. Para eso se procederá de la siguiente 

manera: 

1. En caso de que la fractura sea abierta, limpiar la herida y aplicar apósitos estériles. 
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 2. Inmovilizar el hueso fracturado. 

 3. Tapar al herido, para que no se enfríe.  

4. Evacuación hasta un centro hospitalario 

➢ Si la lesión es grave, pide ayuda de emergencia. 

 Una vez que hayas determinado que la lesión es grave 

y sospeches que se trata de una fractura, llama a un 

número de emergencia para que envíen una ambulancia 

con paramédicos tan pronto como puedas. Si bien proporcionar primeros auxilios 

rudimentarios y cuidados paliativos de forma inmediata puede ser útil, no reemplaza la 

atención médica de un profesional capacitado. Si estás cerca de un hospital o clínica de 

emergencia y estás seguro de que la lesión solo compromete una extremidad y no pone en 

riesgo la vida de la persona, considera la posibilidad de llevarla al centro más cercano en 

auto. 

Incluso si consideras que tu fractura no pone en riesgo tu vida, resiste la necesidad de ir tú 

solo al hospital. Es posible que no puedas operar el vehículo de forma correcta o que 

pierdas el conocimiento debido al dolor, lo que puede poner en riesgo tu seguridad y la de 

otras personas en la vía. 

Si la lesión parece ser grave, permanece en comunicación con la persona de la línea de 

emergencia en caso de que tu condición empeore. En este caso, te podrían dar 

instrucciones útiles y apoyo emocional. 

Llama a los servicios de emergencia si observas lo siguiente: si la persona no responde, no 

respira, no se mueve o si el sangrado es abundante; si un mínimo de presión o de 

movimiento causa dolor; si la extremidad o la articulación parecen deformes; si el hueso ha 

perforado la piel; si las yemas de los dedos de los pies o de las manos se entumecen o se 

ponen azuladas; si sospechas que hay un hueso roto en el cuello, la cabeza o la espalda. 
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➢ PROPORCIONA RCP DE SER NECESARIO. 

 

Si la persona lesionada no respira y no encuentras el 

pulso en su muñeca o cuello, empieza a administrar la 

reanimación cardiopulmonar (si sabes hacerlo) antes de 

que la ambulancia llegue. El RCP consiste en despejar la 

vía respiratoria mediante un soplido en la boca, que llega 

hasta los pulmones, e intentar reiniciar los latidos del 

corazón haciendo presión en el pecho a un ritmo parejo. 

La falta de oxígeno por más de 5 a 7 minutos puede causar daño cerebral hasta cierto 

grado, así que cada segunda cuenta. 

Si no sabes administrar RCP, proporciona únicamente las compresiones de pecho 

continuas a un ritmo de aproximadamente 100 por minuto hasta que lleguen los 

paramédicos. 

Si estás capacitado para administrar RCP, empieza con las compresiones de pecho 

inmediatamente (aproximadamente 20 o 30). Luego revisa si la vía respiratoria está 

obstruida y empieza a administrar respiración boca a boca una vez que hayas inclinado la 

cabeza ligeramente hacia atrás. 

Para una lesión en el cráneo, el cuello o la columna, no inclines la cabeza del paciente hacia 

atrás. Emplea la maniobra de tracción mandibular para abrir las vías respiratorias, pero solo 

si te has capacitado para hacerlo. La maniobra de tracción mandibular consiste en 

arrodillarse detrás de la persona y poner una mano en ambos lados de la cara, de modo 

que los dedos medio e índice estén debajo y detrás de la mandíbula. Empuja cada lado de 

la mandíbula hacia delante hasta que sobresalga. 
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➢ DETÉN EL SANGRADO, SI LO HUBIERA. 

 

 Si la lesión sangra bastante (más de unas cuantas gotas), tendrás que intentar detener el 

sangrado independientemente de si hay una fractura o no. El sangrado significativo de una 

arteria principal puede volverse letal en pocos minutos. Por lo tanto, controlarlo tiene mayor 

prioridad que tratar el hueso roto.  

Ejerce presión en la herida con firmeza utilizando un apósito esterilizado y absorbente (es 

lo más ideal). De lo contrario, también puedes utilizar una toalla o un pedazo de tela limpios 

si se trata de una emergencia Sostén el apósito por unos minutos para estimular la 

coagulación de la sangre en el lugar de la herida. Coloca una venda elástica o un pedazo 

de tela alrededor de la herida para asegurar el apósito. 

Si el sangrado de una extremidad no se detiene, quizá debas colocar un torniquete 

alrededor de la herida para cortar la circulación temporalmente hasta que llegue el personal 

médico. Puedes utilizar casi cualquier objeto que se pueda ajustar y asegurar como 

torniquete: una cuerda, una soga, un cable, un tubo de jebe, un cinturón de cuero, una 

corbata, una bufanda, una camiseta, entre otros. 

Si hay un objeto grande incrustado en la piel, no lo retires. Este podría estar contribuyendo 

a la coagulación de la herida y si lo retiras, podrías provocar un sangrado grave 

➢ INMOVILIZA EL ÁREA DE LA FRACTURA. 

 

 Una vez que hayas estabilizado 

a la persona herida, si calculas 

que el tiempo de espera hasta 

que llegue el personal médico de 

emergencia será de 1 hora o 

más, será momento de 

inmovilizar el hueso roto. Esto 

puede ayudar a reducir el dolor y proteger el hueso de cualquier daño adicional causado 

por un movimiento involuntario. Si no tienes la capacitación adecuada, no intentes volver a 

alinear el hueso, sino podrías hacer más daño a los vasos sanguíneos y los nervios, lo que 

a su vez podría producir sangrado o parálisis. Ten en cuenta que el entablillado solo sirve 

para tratar los huesos de las extremidades, no los de la pelvis o el torso. 
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El mejor método de inmovilización es hacer un entablillado simple. Coloca un pedazo de 

cartón o plástico rígido, una rama o palo, una vara de metal o un periódico o revista 

enrollado a cada lado de la lesión para proporcionar apoyo al hueso. Asegura los soportes 

uniéndolos con una cinta, una cuerda, una soga, un cable, un tubo de jebe, un cinturón de 

cuero, una corbata, una bufanda u otro objeto similar. 

Recuerda dejar un poco de espacio para permitir el movimiento de las articulaciones 

adyacentes y no ajustes demasiado al momento de entablillar un hueso fracturado. Deja 

que haya una circulación apropiada. 

PRIMEROS AUXILIOS DE UNA QUEMADURA 

Es posible que no sea necesario entablillar si el personal de emergencia llega de inmediato. 

En este caso, el entablillado puede ser perjudicial en vez de ayudar si no tienes la 

capacitación adecuada. 

En general y por suerte, las quemaduras, en un 90% de los casos son simplemente 

quemaduras de primer grado, que requieren un tipo de cuidado, pero el otro 10% requiere 

un cuidado distinto. 

 Cuidado en las quemaduras de primer grado 

Lo más adecuado sería, después de quitarle, en caso de 

que sea necesario, la ropa que lleve en la zona quemada, 

anillos u otros objetos, siempre que la piel no se haya roto, 

dejar correr el agua fría durante unos minutos. También 

se pueden utilizar compresas frías o cualquier sistema 

que enfríe el área. No se debe poner hielo. 

-Para evitar cualquier tipo de infección, no se debe aplicar ninguna pomada ni grasa. 

-Cubrir la quemadura con una venda estéril o una tela, siempre limpia, y sin presionar la 

zona. Si la quemadura ha afectado a los dedos de las manos o de los pies, deberemos 

separar cada uno antes de poner la venda. 

-Para disminuir el dolor, se puede administrar acetaminofén o ibuprofeno. 

-Si en 48 horas notamos un aumento del dolor, infección o fiebre, acudiremos a un centro 

hospitalario. 
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➢ QUEMADURAS DE SEGUNDO Y TERCER GRADO 

 

Si una persona se ha prendido fuego, lo 

primero que tiene que hacer es tumbarse y 

dar vueltas para apagar las llamas, echarle 

por encima un abrigo o una manta o 

cualquier cosa que apague el fuego, 

después quitarle la ropa u objetos que tenga 

por la quemadura, menos la que esté 

pegada o la que le cueste trabajo, antes de 

que se hinche por la herida. Solicite inmediatamente ayuda médica. 

Si es una quemadura por electricidad, deberá lavar la quemadura con mucha agua, que no 

esté fría, durante 5 minutos aproximadamente. Si quemadura es grande, puede utilizar la 

bañera o una manguera de jardín, etc. No debe quitarle la ropa en un primer momento, esto 

lo hará mientras lava la quemadura. Si la quemadura es pequeña, lave durante otros 20 

minutos la quemadura y coloque una gasa o una venda estéril. Solicite inmediatamente 

ayuda médica. 

Si es una quemadura por sustancias químicas en la boca o en los ojos, se necesita un 

lavado completamente con agua y acto seguido una evaluación inmediata del médico. 

Mientras la asistencia médica llega, debe mantener a la víctima acostada con la quemadura 

elevada, y no reventar ninguna ampolla. 

Si la víctima se encuentra en estado de shock, le elevaremos los pies a unos 30 cm y la 

cubriremos, pero si tiene o sospechamos que tiene alguna lesión en el cuello, cabeza, 

espalda, piernas o simplemente la víctima está incómoda, no la colocaremos en esta 

posición. 

Procuraremos no respirar o toser sobre la quemadura, y tampoco soplar ni tocar las 

ampollas o la piel muerta. 
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Traslado de accidentado 

Al trasladar un accidentado o un enfermo grave, se deberá garantizar que las lesiones no 

aumentarán, ni se le ocasionarán nuevas lesiones o se complicará su recuperación ya sea 

por movimientos innecesarios o transporte inadecuado. 

Es mejor prestar la atención en el sitio del accidente, a menos que exista peligro inminente 

para la vida de la víctima o del auxiliador como en un incendio, peligro de explosión o 

derrumbe de un edificio. 

Una vez que haya decidido cambiar de lugar a la víctima, considere tanto la seguridad de 

la víctima como la suya. También tenga en cuenta su propia capacidad, así como la 

presencia de otras personas que puedan ayudarle. 

Arrastre 

Se utilizan cuando es necesario retirar una víctima del área del peligro, a una distancia no 

mayor de 10 metros y cuando el auxiliador se encuentra solo. No debe utilizarse cuando el 

terreno sea desigual o irregular (piedras, vidrios, escaleras). 

Coloque los brazos cruzados de la víctima sobre el tórax. Sitúese detrás de la cabeza y 

colóquele sus brazos por debajo de los hombros sosteniéndole con ellos el cuello y la 

cabeza. 

Arrástrela por el piso. 

Si la victima tiene un abrigo o chaqueta, desabroche y hale de él hacia atrás de forma que 

la cabeza descanse sobre la prenda. Arrástrela por el piso, agarrando los extremos de la 

prenda de vestir (abrigo, chaqueta o camisa). 

Si en el recinto hay acumulación de gas o humo, haga lo siguiente: 

Si la víctima está consciente y no puede movilizarse, arrodíllese y pídale que pase los 

brazos alrededor de su cuello, entrelazando las manos. 

Si está inconsciente, sujétele las manos con una venda a la altura de las muñecas y realice 

el mismo procedimiento. 

Si la víctima es muy grande usted puede usar el arrastre de los pies, asegurándose que la 

cabeza de la víctima no se lesione con un terreno desigual o irregular. 
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Cargar con los brazos 

✓ Cuando la víctima es de bajo peso. 

✓ Pase un brazo por debajo de los muslos de la víctima. 

✓ Colóquele el otro brazo alrededor del tronco, por encima de la 

cintura y levántela. 

 

Cargar con 2 auxiliadores 

Con ayuda de una cobija o frazada 

Para levantar un lesionado o enfermo con ayuda de una cobija o frazada 

se necesitan de 3 a 5 auxiliadores. 

Se usa cuando no se cuenta con una camilla y la distancia a recorrer es corta. NO se debe 

usar este método si se sospecha lesiones en la columna vertebral. 

Colocar la frazada o cobija doblada en acordeón a un 

lado de la víctima. 

Dos auxiliadores se colocan arrodillados junto a la 

víctima y la acomodan de medio lado (uno de los 

auxiliadores la sostiene de la cadera y las piernas, el 

otro dé la espalda y la cabeza); el tercero acerca la 

cobija o frazada y la empuja de tal manera que le 

quede cerca de la espalda. 

  Coloquen nuevamente la víctima acostada sobre la 

espalda y ubíquense para levantar. 
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FORMA CORRECTA DE SUBIR UN LESIONADO A UNA CAMILLA 

 

  Cuatro auxiliadores se colocan 

arrodillados al lado y lado de ésta: 

Dos en la parte superior, toman la cobija 

o frazada a la altura de los hombros y de 

la cintura y de las piernas, y el quinto 

detrás de la cabeza. 

  Halen los extremos de la cobija para 

evitar que quede enrollada debajo de su 

cuerpo. 

Enrollen los bordes de la cobija o 

frazada, rodeando el cuerpo de la víctima. 

  A una orden, pónganse de pie y caminen lentamente de medio lado, iniciando la marcha 

con el pie que queda más cerca de los pies del lesionado. 

Un lesionado puede ser transportado utilizando diferentes elementos como: 

Silla, camilla y vehículo; su uso depende de las lesiones que presenta, de la distancia y de 

los medios que se tengan para hacerlo. 

Transporte en silla 

Se usa cuando la persona está consciente y NO tiene lesiones severas, especialmente si 

es necesario bajar o subir escaleras. 

Debe tenerse la precaución de que el camino esté libre de obstáculos, para evitar que los 

auxiliadores se resbalen. Para emplear este método de transporte se necesitan 2 

auxiliadores. 
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Verificar que la silla sea fuerte. 

1-Sentar a la víctima en la silla. Si no puede sentarse sin 

ayuda, hagan lo siguiente: 

2-Cruce las piernas de la víctima, un auxiliador se pone 

de rodillas a la cabeza de la víctima. 

3-Meta una mano bajo la nuca, la otra mano bajo los 

omoplatos. 

4-En un solo movimiento siente la víctima, acercándose 

contra ella o sosteniéndola con una pierna. 

5-Coloque un brazo por debajo de las axilas de la víctima cogiendo el brazo cerca de la 

muñeca. 

6-Con su otra mano tome de igual forma el otro brazo y entrecrúcelos apoyando la cabeza 

contra el auxiliador, sostenga el tronco de la víctima entre sus brazos. 

7-Póngase de pie con la espalda recta, haciendo el trabajo con las piernas, mientras el otro 

auxiliador le sostiene las piernas a la víctima. 

8-A una orden, levántense simultáneamente y coloquen la víctima en la silla. 

9-Asegúrenla en la silla, inclinen la silla hacia atrás, para que la espalda de la víctima quede 

contra el espaldar de la silla. 

10-A una orden, levanten simultáneamente la silla y caminen lentamente. 
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➢ TIPOS DE CAMILLA 

 

Tabla 6: Tipos de camilla 

 Dentro de los tipos de camillas tenemos: 

 

• Camillas de lona 

 

• Camillas Rígidas 

 

 

• Camillas de lona para transportar víctimas que 

no presentan lesiones de gravedad. 

 

• Camillas Rígidas para transporte lesionados 

de columna; éstas son de madera, metálicas o 

acrílico 

 

 

 

. Formas de improvisar una camilla 

Una camilla se puede improvisar de la siguiente manera: 

✓ Consiga 2 o 3 Chaquetas o abrigos y 2 trozos de madera fuertes. 

 

✓ Coloque las mangas de las prendas hacia adentro. 

 

✓ Pase los trozos de madera a través de las mangas. 

 

✓ Botone o cierre la cremallera de las prendas. 

  



 

 
305 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Plan Anual 

De 
Capacitación 
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Alcance  

El diseño del programa de capacitación, es de aplicación para 31 personas en temporada 

normal  y en temporadas altas son 50 personas, de sexo masculino, entre un rango de edad 

de 24 a 45 años, trabajadores expuestos ante los factores de riesgo concerniente a la 

actividad de Producción de fertilizantes agrícolas, del sector de La Unión ubicados  en Calle 

a puerto Cutuco, La Unión El Salvador, a quienes se les brindara orientación general sobre 

los riesgos, peligros, parámetros, guías, normas y procedimientos establecidos sobre 

seguridad y salud en el trabajo. 

Fines del plan de capacitación  

Siendo su propósito general impulsar la promoción y prevención de riesgos laborales, el 

programa se llevará a cabo para contribuir a: 

• Estimular interés sobre los beneficios de aplicar un sistema de gestión en seguridad y 

salud en el trabajo con relación a las actividades laborales.  

• Participación ante medidas con iniciativa propia para emplear técnicas de auto cuidado 

ante los factores de riesgo y condiciones inseguras. 

• Generar conductas positivas que mejoren el clima de trabajo, la productividad, la 

calidad, la salud física y mental, para ayudar a prevenir accidentes y enfermedades 

laborales. 

• Fortalecer la capacidad de los trabajadores de identificar los factores de riesgos, 

presentes en la actividad. 

METAS 

• Capacitar al 100% de los trabajadores que se refieren en el alcance de este programa.  

• Cumplir con el 90% de las actividades establecidas, en el cronograma. 

• Que las evaluaciones realizadas por capacitación tengan puntajes mayores a cuatro. 

• Cumplir con lo establecido en el presupuesto. 

ESTRATEGIAS 

Las estrategias para emplear son: 

• Presentación y análisis de casos reales con el uso de herramientas como (fotos o 

videos) de accidentes y enfermedades derivados de su actividad.  

• Metodología de exposición – diálogo. 

Tipos, modalidades y niveles de capacitación  
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Tipos de capacitación. 

Capacitación preventiva: Está orientada a prever los cambios que se producen en el 

personal, debido a que sus actividades laborales, se vuelven rutinarias y su desempeño 

puede variar con los años, sus destrezas pueden deteriorarse y la tecnología hacer 

obsoletos sus conocimientos. 

El objetivo de esta capacitación es la de preparar al personal para asimilar las nuevas 

técnicas de trabajo, mediante nuevos recursos. 

Capacitación correctiva: Tiene como objetivo solucionar y aplicar los correctivos ante los 

factores de riesgos, presentes en la actividad producción de productos agrícolas, con 

herramientas como diagnósticos, estudios e identificación de estos. 

Modalidades de capacitación. 

Los tipos de capacitación que se tuvieron en cuenta para el desarrollo del proyecto son: 

Formación: su objetivo es brindar conocimientos básicos orientados a la promoción y 

prevención de factores de riesgos en la actividad de producción de productos agrícolas.  

Procedimiento: Se busca, ampliar y reforzar el nivel de conocimientos y experiencias, a fin 

de aplicar nuevas técnicas, para la mitigación de los factores de riesgos presentes en la 

actividad. 

Niveles de la capacitación 

Para el diseño del programa de capacitación se manejó el Nivel Básico que:  

Se orienta a los trabajadores expuestos a iniciar y adquirir nuevas técnicas para un 

adecuado desempeño de su actividad laboral. Su principal objetivo es facilitar información, 

conocimientos y habilidades esenciales requeridos para mejorar las condiciones de trabajo. 

ACCIONES QUE DESARROLLAR 

Las acciones para el desarrollo del programa de capacitación permitirán que los 

trabajadores mejoren sus condiciones de trabajo, para prevenir factores de riesgos y 

enfermedades laborales, para eso se considera capacitar en los siguientes módulos y 

temas: 
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Módulo 1. Seguridad y Salud en el trabajo 

Temas: 

1. Sistema general de Riesgos Laborales  

2. Legislación de la actividad.  

3. Seguridad y Salud en el Trabajo en la actividad de producción de productos agrícolas. 

4. Medicina Preventiva en la actividad de producción de productos agrícolas.  

5. Plan de atención y prevención de emergencias. 

Técnicas de capacitación 

Para el desarrollo de este módulo se utilizará la capacitación preventiva para involucrar a 

los trabajadores en el ámbito de la seguridad laboral. Se empleará la metodología de 

exposición, dialogo, trabajos en grupo y talleres didácticos.  

Se manejarán técnicas que busca integrar de manera fácil y animada el conocimiento y 

presentación del grupo, con lo que nos permite crear un ambiente fraterno dentro del grupo 

de trabajadores. 

Se aplicarán técnicas de análisis general como: 

Cartelera Colectiva: Permite tener a la vista y dejar escritas las ideas, opiniones o acuerdos 

de un grupo, en forma de resumida y ordenada; esta técnica permite que todo lo que se 

discutió a lo largo de una sesión educativa quede por escrito y los participantes puedan 

retomar las ideas, reflexiones, acuerdos o conclusiones. 

 Charla Educativa: Con la que se desarrolla un tema en forma continuo y ordenado, se 

caracteriza por la participación del grupo e interacción con el facilitador. 

 

Módulo 2. Prevención de accidentes 

Temas: 

1. Definición de seguridad industrial 

2. Accidente laboral en las actividades de producción. 

3. Peligro y denominación de los peligros. 

4. Identificación de Peligros, Valoración de riesgos, e implementación de controles, 

condiciones y actos inseguros 
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Técnicas de capacitación 

Para llevar a cabo el desarrollo de los temas se usará la capacitación preventiva, con el 

objetivo de brindar los conceptos necesarios sobre Seguridad Industrial, se empleará la 

metodología de exposición, presentación de casos reales o casuísticos (fotos o videos) de 

accidentes derivados de su actividad. 

Se emplearán técnicas de análisis general como: 

• Socio drama: Consiste en la representación de un hecho o situación donde se 

muestran problemas o situaciones parecidas a la vida real. 

• Phillips 6-6: Consiste en poner en común el conjunto de ideas y conocimientos que 

cada uno de los participantes tiene sobre el tema. Luego se debe llegar colectivamente 

a síntesis o acuerdos comunes. 

• Estudio de Caso: Permite llegar a conclusiones o a formular alternativas sobre una 

situación o problema real que conocen o con la que se identifican los participantes. 

 

Módulo 3. Prevención de enfermedades 

Temas: 

1. La Higiene Industrial en las actividades laborales.  

• Definición de enfermedad Laboral.  

2. Ergonomía en las actividades.  

• Higiene Postural 

• Pausas Activas. 

 • Enfermedades generadas por el riesgo ergonómico. 

3. Riesgo biológico.  

• Factores de Riesgo biológico.  

• Vías de entrada de los contaminantes al organismo. 

4. Definición de Riesgo Psicosocial.  

• Factores de Riesgo Psicosocial.  
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• Enfermedades generadas por el riesgo Psicosocial. 

5. Autocuidado y salud en el trabajo 

• Hábitos saludables.  

• Uso de Elementos de Protección Personal 

 

Técnicas de capacitación 

Socio drama: Consiste en la representación de un hecho o situación donde se 

muestran problemas o situaciones parecidas a la vida real.  

 Phillips 6-6: Consiste en poner en común el conjunto de ideas y conocimientos que 

cada uno de los participantes tiene sobre el tema. Luego se debe llegar colectivamente 

a síntesis o acuerdos comunes.  

 Estudio de Caso: Permite llegar a conclusiones o a formular alternativas sobre una 

situación o problema real que conocen o con la que se identifican los participantes. 

RECURSOS  

Recursos humanos 

Este se conformará por un grupo de personas, con experiencia en seguridad y salud en el 

trabajo, participando como facilitadores y expositores especializados en la materia. 

Materiales 

• DOCUMENTOS TÉCNICO – EDUCATIVO: Guías, folletos, rota folios y fotocopias con 

temas concernientes a los temas a capacitar. 

• OTRO: Cartulinas, marcadores. 

Equipos 

• Computadora   Proyector 
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SIMBOLOGÍA DE MAPA DE RIESGO 

 

 

Caída al mismo Nivel: Una caída al mismo nivel se produce  

  cuando una persona pierde el equilibrio, no    

  existiendo diferencia de altura en el suelo. 

 

 

 

  Riego eléctrico: e considera riesgo eléctrico cuándo existe  

  una posibilidad de contacto del cuerpo humano con la  

  corriente eléctrica y que puede resultar un peligro para la  

  integridad de las personas.   

 

 

 

Salida de camiones o zona de carga y Descarga: Esta señal 

 sirve para la señalización de peligros por salida de  camiones. 

 

 

 

  Choque contra objetos: Encuentro violento de una   

 persona o de una parte de su cuerpo con uno o   

 varios objetos colocados de forma fija o invariable o  

 en situación de reposo. 

 

  Baños: La existencia de baños sanitarios para uso   

 del personal. 

 

 

 

  Zona de carga: Zona designada a carga o descarga  

 de mercadería. 
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CONCLUSIÓN 

El crear un ambiente de trabajo seguro para los trabajadores es una base 

fundamental para las empresas exitosas que consideran el recurso humano muy 

valioso para el desarrollo de sus operaciones, aunque para crear un ambiente 

seguro de acuerdo con las normas estipuladas por la republica Salvadoreña es 

necesario la inversión económica dentro de la misma, adicional un esfuerzo por 

parte del equipo de trabajo para continuar el proceso a través de concientización, 

cultura y capacitación continua. 

La finalidad de la seguridad dentro del ambiente de trabajo es la poder identificar 

cuáles son los posibles riesgos que se tiene en el área de trabajo, pero a su vez 

reducir el riesgo a un accidente laboral y de ser posible eliminar el riesgo con el 

objetivo de garantizar un ambiente de trabajo seguro. 
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CAPÍTULO VII: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. 

7.1 CONCLUSIONES 

• Se realizo el estudio de la cadena de suministro para la empresa de servicio logístico 

de entrega y paquetería, Cargo Expreso, y se puede concluir que los procesos que se 

involucran, en los eslabones de la cadena de suministros son muy importantes, tanto 

en la empresa objeto de estuvo o mientras en la empresas de competencias como, 

C807Expres , Mandaditos Exprés, Aero flash, C-Imberton, y Delivery Go, aunque existe 

otro número considerable de proveedores de este tipo de servicios, pero para el 

mercado, Salvadoreño, su participación es mínima en comparación a los primeros 

mencionados, para objetos de estudio se han agrupado a todo este grupo de empresas 

en uno solo para realizar el diagnóstico. 

• Al momento de ir realizando el diagnóstico de la cadena de suministro, nos encontramos 

con problemas muy graves en la organización como paquetes no recolectados, 

paquetes dañados por un mal embalaje, perdidas de paquetería o no tener un control 

de flota vehicular, atención al cliente por un servicio brindado de mal manera por no 

tener claridad en los procesos que no se tenían y que se implementaran, a base de lo 

que se ha trabajado para solucionar esta problemática en la empresa objeto de estudio, 

llamada Cargo Expreso. 

• A su vez también se pudo determinar que es de mucha importancia, levantar procesos 

donde no se existían para lograr un orden en la organización, y llevar satisfacción al 

cliente o consumidor final, de los servicios que se brindan como operadores logísticos 

de recolección , distribución y entrega de paquetería. 

• La logística es muy importante en su aplicación, para lograr un éxito en la organización, 

y crecer a base de buenos comentarios de los clientes y encuestas de satisfacción del 

servicio brindado, a su vez es de mucha importancia cuando se ocurre un error saber 

que hacer, a base de un proceso o manual para que el servicio no se afecte, y tener 

como plan de acción, los procesos elaborados o manual en caso sea un error del 

sistema SHIPPING PORTAL. 

• Queda mencionar que los procesos que se implementaran en este trabajo traerían un 

progreso significativo, para lograr el objetivo de satisfacción al cliente y con esto traer 

buenos comentarios para la organización y más cliente por ofrecer un buen servicio y 

tener una repuesta oportuna ante cualquier inconveniente que se pueda presentar. 
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7.2 RECOMENDACIONES 

• La adopción del proceso de control de flota vehicular representaría una un ahorro 

de capital significativo, pues permitiría llevar control de los consumos de 

combustible, quien los realizo y con que vehículo, lo que permitiría parametrizar y 

realizar diagnósticos de posibles problemas, fomentar los buenos hábitos en la 

conducción identificando quienes con una similar carga de trabajo entrega mejores 

resultados. Todo esto es aún más importante en el tiempo presente y el venidero 

pues los precios de los carburantes están constantemente al alza y no dan signos 

de retroceder. 

 

• Se considera que seguir las pautas indicadas en el presente trabajo respecto la 

forma de ingresar los datos y el cómo se embalan los envíos se expresarían en 

mejoras en la calidad del servicio percibida por los clientes, porque reduciría los 

extravíos y paquetes dañados, pero esto no sería un esfuerzo únicamente de la 

fuerza laborar, también se requiere de la participación del cliente, estes debería de 

proteger su envió si es que lo amerita, como por ejemplo al enviar objetos frágiles. 

 

• Se considera que las pautas dadas para la distribución del almacén permitirían 

atender un mayor número de envíos además de incrementar la eficiencia con las 

que estos se manejan dentro de la bodega. 

 

• Adoptar las medidas de seguridad industrial propuestas no solo representaría menor 

gasto en indemnizaciones y días de reposo, intrínsicamente representa una mejora 

en la calidad de vida de los empleados. 

  



 

 
318 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANEXOS 

 

 

  



 

 
319 

ANEXO 1: BASE DE DATOS QUE SE DEDICAN A LA ENTREGA DE 

PAQUETERÍA EN LA CIUDAD DE SAN MIGUEL. 

Empresa Clasificación Dirección Tel o Email 

Cargo 

Expreso 

Mediana 

Empresa 

Km 134, Carretera 

Panamericana, Salida A 

San Salvador, Frente A 

Texaco El Sitio, San 

Miguel, San Miguel 

Servicioalciente@caexlogistics.com 

Tel: 2240-6900 

Urbano 

Express 

Mediana 

Empresa 

10a. Av. Norte Y 20a. 

Calle Oriente, Col. La 

Esperanza 

comercial@urbano.com.sv 

Tel.: 2640 1843 

Aero flash Mediana 

Empresa 

3a. Av. Sur No. 504 Bo. 

La Merced, San Miguel. 

Tel: 26606743 

Delivery Go Microempresa 10° Calle Oriente 

Colonia Rio Grande 

Casa #82a, San Miguel 

Deliverygosm@gmail.com 

Tel: 7284 8300 

C807xpress Mediana 

Empresa 

Colonia Betania, 

Avenida Bengalí #2 

Sobre La Ruta Militar, 

San Miguel. 

Jefesac@C807xpress.Com 

Tel. 2530 3003 

Mandaditos 

Express 

Microempresa 10a Calle Poniente, San 

Miguel 

Tel:7637 2157 

Salvador 

Express 

Microempresa 7a Calle Poniente Casa 

14-A, San Miguel 

Tel:2605 5357 

C-Imberton  Mediana 

Empresa 

10a Avenida Sur, San 

Miguel 

Tel:2228-5666 
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ANEXO 2: INSTRUMENTO DE ENCUESTA 

 

EMPRESAS DEDICADAS A LA DISTRIBUCIÓN DE PAQUETERÍA EN LA CIUDAD DE 

SAN MIGUEL 

Entrevistado: ________________________ Fecha: ___/___/____ 

Empresa: ___________________________ 

Objetivo: Recopilar información sobre la cadena de suministro de las empresas dedicadas 

a servicio de paquetería para realizar un prediagnóstico de la situación actual  

Indicación: Lea cada una de las preguntas y responda. Marque con una (X) según sea su 

conocimiento. 

1. ¿Con cuántos empleados cuenta la empresa (Tomado en cuenta las sucursales a 

nivel nacional)? 

De 1 a 10 (   ) 

De 11 a 50 (   ) 

De 51 a 100 (   ) 

De 101 o más (   ) 

2. ¿Sabe qué es la cadena de suministro? 

Mucho       (   ) 

Poco                    (   ) 

Nada                    (   ) 

3. ¿Sabe qué es logística? 

Mucho (   ) 

Poco (   ) 

Nada (   ) 

4. ¿Cuál es el medio con el qué se dan a conocer los futuros clientes? 

Redes sociales (   ) 



 

 
321 

Página web          (   ) 

Anuncios Televisivos, Radio (   ) 

Volantes (   ) 

Vallas publicitarias (   ) 

Otros:  (   ) 

5. ¿Cuáles son los problemas qué actualmente tienen en el área comercial? 

6. ¿En qué se basan para la tarifa de paquetería? 

7. ¿Cuál es el principal mecanismo qué tienen para recolectar paquetes?  

8. ¿Cuáles son los problemas qué actualmente tienen en el área Recolección? 

9. ¿Cuáles son los problemas qué actualmente tienen en la Entrega a Hub San 
Miguel? 

10. ¿Hacen uso de “Handheld” o aparatos similares para agilizar los 
procesos qué involucran identificar los paquetes? 

SI (  ) NO (  ) 

11. ¿Usan un sistema de códigos de barra o similares? 

12. ¿Cuáles son los problemas qué actualmente tienen en el área Almacenamiento?  

13. ¿Con qué equipos cuentan para el almacenamiento de los paquetes?  

14. ¿Qué método utilizan para el control de paquetería? 

15. ¿Hacen uso de algún sistema para el geoposicionamiento de 
los paquetes en su recorrido? 

SI (  ) NO (  ) 

16. ¿Qué medios de comunicación usa con el remitente para el control de sus 
paquetes?  

17. ¿Tienen rutas o zonas restringidas? Si su respuesta fue Si, 
especifique porqué. 

SI (  )  NO (  ) 

18. ¿Los paquetes cuentan con algún tipo de seguro durante la distribución?  

19. ¿Qué hacen en caso de daño o extravío de un paquete?  

20. ¿Cuáles son los problemas qué actualmente tienen en el área de Distribución en 
sistema?  
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ANEXO 3: VISITA A SUCURSAL DE URBANO EXPRESS 

 

Ilustración 43 Visita a empresa Urbano Express 


