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Introducción 

El presente trabajo de grado tiene como principal objetivo exponer los procedimientos 

documentados para el área de logística de la empresa Transportes Exprecar S.A.S, 

desarrollados mediante el análisis de operaciones y construcción de indicadores clave de 

desempeño. Para esto se presenta la metodología utilizada para la realización y 

construcción de los indicadores, desde la concepción de la información fuente para el 

procesamiento de datos, hasta la presentación de los resultados alcanzados a través de los 

mismos, y su análisis posterior. Para lo anterior, se tuvieron en cuenta parámetros 

establecidos según el grado de aceptación de la empresa, y se hizo la respectiva 

categorización para evidenciar el estado en que se encuentran las operaciones logísticas 

medidas en cuestión. Adicionalmente, se desarrollaron procedimientos documentados, en 

los cuales se explica de manera detallada la metodología de uso de los indicadores 

construidos, con el fin de ser herramienta de apoyo para el usuario de estos que lo necesite. 

Finalmente, se presentaron propuestas de mejoramiento con fundamento en las estadísticas 

y resultados que se encontraron en el proceso de medición, con el fin de provocar un 

impacto positivo y de mejoras en la organización. 
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Capítulo 1 

Generalidades de la Empresa 

 

1.1.Nombre de la empresa 

Transportes EXPRECAR S.A.S 

1.2.Actividad Económica / Productos y Servicios 

4923 - Transporte de carga por carretera  

1.3.Número de empleados 

 

198, los cuales se componen por el Gerente, Subgerente, Revisora fiscal, jefes de área, 

coordinadores, personal administrativo, conductores, auxiliares de ruta, y practicantes. En 

el presente plan de trabajo los cargos mayormente involucrados en la problemática son el 

coordinador de transporte, siendo el supervisor de la práctica empresarial y jefe directo, los 

jefes de área y el personal administrativo, quienes son un apoyo para la obtención de la 

información logística y de mantenimiento, y los conductores y auxiliares a los que se les 

estará evaluando su desempeño mediante este plan de trabajo.  

1.4.Estructura Organizacional 

 

La estructura organizacional de la empresa Transportes Exprecar S.A.S se representa 

en un organigrama de tipo General como se aprecia en la Ilustración 1. Organigrama en 

donde se resume toda la estructura de la empresa. Está clasificado como “Organigrama 

vertical”. En esta clase de organigrama, el puesto de dirección más elevado del grupo se 



5  

 

sitúa en la parte superior de la hoja, las otras unidades y puestos siguen de arriba a abajo, 

en orden decreciente de autoridad. (ACTUALIDAD empresa, 2014) 

(Mullet, 2019)  

1.5.Teléfono 

PBX. 6917070 

1.6.Dirección  

Km 7 vía Girón. Carrera 12 57-35, barrio la esmeralda. 

1.7.Reseña Histórica 

Hace 20 años, la empresa comenzó como todo lo demás desde cero. Se origina la idea 

de llevar periódico a Barranca en una camioneta 4x2 Mazda blanca, con carrocería. Así fue 

durante varios meses hasta que un día surgió la oportunidad de llevar una mercancía hacia 

Ilustración 1. Organigrama 
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Barrancabermeja, luego de descargar el viaje y retornar a Bucaramanga, se da cuenta que 

da más utilidad llevar mercancía que tan solo periódicos. He ahí el comienzo de todo, para 

llamarse Transportes Cala. Tiempo después la empresa fue creciendo, dándose a conocer 

por su parque automotor, por su calidad en el servicio, haciendo convenios con grandes 

empresas como lo son: COORDINADORA, SAFERBO. Todo eso ha llevado a una nueva 

era, a lo que es hoy en día "TRANSPORTES EXPRECAR" dando más de 150 empleos, 

prestando servicio a toda la comunidad santandereana, ubicándose en las mejores 500 

empresas de Santander (Mullet, 2019). 

1.8.Descripción del área específica de trabajo 

Logística 

1.9.Nombre y Cargo del Supervisor Técnico (Empresa):  

Luis Fernando Muñoz Ortiz – Coordinador de transporte. 
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Capítulo 2  

Diagnóstico de la Empresa 

Las actividades misionales de la empresa Transportes Exprecar se fundamentan en 

prestar el servicio de transporte terrestre de mercancías, paquetes y cargas masivas por el 

occidente del país en ciudades como Cesar, Norte de Santander, Santander y Boyacá, 

además de ofrecer los servicios de bodegaje y almacenamiento de carga a diferentes 

empresas nacionales en búsqueda de solucionar sus necesidades logísticas (Exprecar, 

2017). 

En la actualidad, está empresa se encuentra ejecutando todas sus actividades por 

medio de un sistema logístico llamado “Mercurio”, el cual es esencial para el desarrollo de 

su actividad económica. El personal asignado para digitar la información y hacer el proceso 

de realimentación al respectivo sistema, notifica que se presentan interrupciones surgidas 

a raíz del errado o incompleto diligenciamiento de datos en las ordenes de suministro, lo 

que impide subir esta información, representando demoras significativas en el proceso. Así 

mismo se reportan inconvenientes por detrimento de mercancía, lo cual ocurre en la tarea 

que corresponde al personal de la empresa responsable de cargar la mercancía a los 

vehículos correspondientes. Adicionalmente, se evidencia en el departamento de transporte 

que no se realizan las intervenciones mecánicas con la frecuencia necesaria y se reportan 

demoras en el cumplimiento de solicitudes de mantenimiento a los vehículos. Así mismo, 

se reportan una serie de novedades en las que en algunas ocasiones se evidencian errores 

que se presentan en la empresa y que no permiten realizar las entregas de los pedidos a los 

clientes a tiempo, completos y en buen estado. Por tanto, se hace necesario identificar y 
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determinar las causales de esta problemática para así propiciar alternativas de solución que 

impliquen corregir y controlar estos factores ya mencionados que afectan el buen 

funcionamiento de la empresa. 
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Capítulo 3  

Delimitación del Problema 

El mundo está viviendo una época, en que la globalización es un hecho que ya no 

se cuestiona, con esta nueva perspectiva es indispensable el flujo de información en tiempo 

real, y se hace necesario la gestión global en las empresas, pero sobre todo es imperativa 

la cuantificación de las actividades logísticas, de modo que sean una herramienta 

fundamental para la toma eficaz de decisiones y que conlleven a un proceso de mejora 

continua. (NOREÑA, 2012). 

Transportes Exprecar es una empresa prestadora del servicio de transporte terrestre 

de mercancías especializada en entregas puerta a puerta, por lo tanto, sus operaciones 

logísticas deben funcionar de manera eficiente. En consecuencia, que, su cadena logística 

para lograr la satisfacción de los clientes y demás partes interesadas debe ser óptima, lo 

que conlleva a indagar y evaluar las formas en las que se están llevando a cabo los 

procedimientos internos empresariales y cuestionarse si se están realizando eficientemente. 

Actualmente los procesos operativos desarrollados en el área de logística de 

distribución de Transportes Exprecar S.A.S, no presentan sistemas de control y de 

medición de indicadores que les permitan evaluar sus logros o señalar falencias en tiempo 

real para aplicar los correctivos necesarios. Adicionalmente, se identifica que con los 

procedimientos actuales se presentan demoras particulares, en el área de mantenimiento, 

lo que afecta el óptimo funcionamiento y la prestación de un servicio de calidad para los 

clientes y demás partes interesadas de la empresa. 
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En el área de logística se pudo determinar que los procedimientos asociados a los 

vehículos de carga, no tienen actualmente un control y monitoreo que permita identificar 

si se está cumpliendo con las normas y parámetros establecidos por el ministerio de tránsito 

y transporte, además que mida y evidencia el nivel de utilización de carga real de los 

camiones. En consecuencia, se observa la necesidad de diseñar e implementar indicadores 

de rendimiento o KPI´S que permitan identificar, evaluar y medir los errores que se 

cometen en la metodología que emplea hoy en día la empresa en estas áreas. Así mismo 

que estos sirvan para determinar las posibles causas de los fallos, y con la ayuda de estos, 

proceder con la mitigación o control de las causas principales que se presentan en las 

operaciones logísticas de la empresa. 
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Capítulo 4  

Antecedentes 

Las empresas exitosas destacan y se caracterizan por hacer gestión de sus operaciones 

logísticas y recursos mediante una serie de sistemas, procesos y datos en tiempo real que 

son herramienta para la toma eficaz de decisiones. En este contexto, ser exitoso implica, 

entre otros aspectos, emplear mediciones periódicas tanto de los enfoques aplicados como 

de su desarrollo, con el fin de disponer de información objetiva que sustente el avance de 

la empresa hacía unos productivos resultados en relación con sus grupos de interés. Los 

informes orientados al diseño e implementación de indicadores de gestión han sido 

múltiples; posteriormente, se recogen ejemplos y experiencias de los modelos y sistemas 

de indicadores de diferentes empresas y organizaciones. 

(NOREÑA, 2012), realizó su proyecto de práctica empresarial para la aspiración al 

título de ingeniería industrial denominado “Diseño e implementación de indicadores de 

gestión logísticos en el área logística de distribución en la empresa Carvajal pulpa y papel 

s.a.”, el objetivo de este proyecto es diseñar e implementar un sistema de gestión de 

indicadores logísticos de distribución que permita medir en tiempo real los diferentes 

procesos operativos del área de logística. Los autores con el propósito de construir el 

sistema de indicadores logísticos (SIGL) de distribución, ha diseñado y adaptado el cuadro 

de mando integral a la estructura del modelo EFQM (referente principal para comprender 

y mejorar la organización y los resultados), integrando los indicadores de agentes y los de 

resultados en los planes (plan estratégico y planes de gestión). De esta forma, el modelo 
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europeo y el sistema de indicadores en un cuadro de mando integral conforman un plan de 

acción coherente que ayuda al avance de la organización. 

En el desarrollo de su trabajo en la empresa Transportes Exprecar, (Mullet, 2019), 

realizó observaciones y seguimiento pertinente a ciertos procedimientos en el área de 

logística, en donde mediante este método pudo determinar problemáticas y cuellos de 

botella en el desarrollo de las actividades logísticas. Adicionalmente, el análisis 

desarrollado pudo detectar que se presentan problemas de cumplimiento en el 

procedimiento referente al área de mantenimiento de los vehículos, lo que puede repercutir 

en incidentes o accidentes de tránsito en el futuro.  

En (Córdova García, 2018) se realizó un estudio cuyo propósito fue determinar que el 

uso de indicadores de gestión KPI contribuye a la mejora de la gestión comercial para 

incrementar las ventas en la empresa Llamagas S.A. filial Piura. Después de realizado el 

trabajo, los resultados evidenciaron que la cobertura de ventas es deficiente, las 

operaciones logísticas no permiten mejorar los niveles de venta, además que las 

competencias asociadas al personal no son adecuadas, en general la empresa no cuenta con 

indicadores de gestión KPI que le permitan ser más productivos en las ventas. Por lo que 

se concluye que la utilización de indicadores KPI tiene una influencia positiva en el 

desarrollo de estrategias comerciales para el cumplimiento de los objetivos. 

En el artículo realizado por (Martín Darío Arango Serna, 2016) en la Revista chilena 

de ingeniería, se propone una metodología de desarrollo de indicadores que permitan medir 

el desempeño de las actividades clave para cuatro áreas decisionales identificadas en las 

empresas de transporte de carga terrestre, siendo estas: Gerencia, soporte administrativo, 
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operaciones logísticas y tecnología de procesos. Finalmente, los autores proponen una serie 

de indicadores para la medición del desempeño de las empresas de transporte de carga que 

incluye la definición de cada indicador y cómo calcularlo. 

El libro realizado por (GARCÍA) tiene como propósito generar una herramienta 

practica para todos los profesionales logísticos interesados en controlar efectivamente cada 

una de las operaciones que estén implícitas en los procesos de la cadena de abastecimientos 

con el fin de buscar el mejoramiento continuo que se vea reflejado en la utilidad y eficiencia 

de la empresa. 
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Capítulo 5  

Justificación 

Uno de los factores determinantes para que todo proceso logístico sea exitoso, es 

implementar un sistema adecuado de indicadores para medir la gestión de las operaciones 

logísticas, esto con el fin de que se puedan implementar indicadores en posiciones 

estratégicas que reflejen un resultado óptimo en el mediano y largo plazo, mediante un 

buen sistema de información que permita medir las diferentes etapas del proceso logístico. 

Actualmente en las empresas se evidencian grandes vacíos en la medición de 

desempeño de las actividades logísticas de abastecimiento y distribución, a nivel interno 

en los procesos y a nivel externo en la satisfacción al cliente final. Sin duda, lo anterior 

limita a la alta gerencia para identificar los principales problemas y cuellos de botella que 

se presentan en la empresa y sus operaciones, además de que perjudican de manera notoria 

la competitividad de las empresas en los mercados y la pérdida paulatina de sus clientes 

(MORA, 2017). 

Esta práctica empresarial tiene como finalidad que el estudiante logré identificar 

los errores que originan cuellos de botella en el proceso logístico actual de la empresa, con 

el fin de hacer uso de herramientas de gestión e indicadores clave de rendimiento (KPI´S), 

para así lograr medirlos y corregirlos de una manera más eficiente. Adicionalmente se 

propondrán procedimientos documentados asociados con las operaciones internas, de 

modo que se pueda continuar con el proceso de monitoreo y control para el mejoramiento 

del desempeño operativo de la organización. 
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Capítulo 6  

Objetivos 

6.1.Objetivo general 

Diseñar e implementar procedimientos documentados para el área de logística de la 

empresa Transportes Exprecar S.A.S, mediante el análisis de operaciones y construcción 

de indicadores clave de desempeño, con el fin de determinar las causales principales que 

afectan el desempeño operativo de la organización. 

6.2.Objetivos específicos  

- Desarrollar un proceso de observación y medición de las operaciones logísticas de 

la empresa, de tal forma que se identifiquen las causas que afectan el desempeño 

operativo en la organización.  

- Determinar las causas principales que afectan el desempeño operativo de la 

empresa, asociada a los procesos de mantenimiento y operaciones de remesas, con 

el fin de hacer un seguimiento y control de las operaciones internas de la 

organización.  

- Proponer un sistema de medición, basado en la construcción o mejoramiento de 

indicadores clave de desempeño, para identificar la frecuencia o causa crítica que 

afecta el desempeño operativo de la empresa. 

- Proponer un procedimiento documentado asociado con las operaciones de 

mantenimiento preventivo de los vehículos de la empresa Exprecar S.A.S., de tal 

forma que se pueda seguir con el proceso de monitoreo y control para el 

mejoramiento del desempeño operativo de la organización. 
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Capítulo 7  

Marco Teórico 

 (Porto, 2009) define la logística como “el conjunto de los medios y métodos que 

permiten llevar a cabo la organización de una empresa o de un servicio”, complementando 

que implica un cierto orden en los procesos que involucran a la producción y la 

comercialización de mercancías. (Sevilla, s.f.) concluye esta definición, argumentando que 

el objetivo de la logística es poner a disposición del consumidor el producto deseado, en la 

cantidad y momentos precisos, en el mejor punto de venta y que todo ello se realice al 

menor coste posible.  

Dentro de la logística como concepto global, se tiene que determinar el concepto de 

transporte, el cual (Rojas, 2014) resalta su importancia en la cadena logística, precisando 

que el transporte es factor fundamental para las operaciones logísticas en todas sus formas 

de traslado. El autor define las 3 formas de traslado de productos como, transporte aéreo, 

transporte terrestre, y transporte marítimo. En el proyecto actual la forma de traslado 

utilizada será el transporte terrestre en camiones, sin embargo, según (Rojas, 2014) se 

puede efectuar también mediante trenes cargueros. Para dimensionar la logística en una 

empresa de transporte terrestre, se debe establecer conceptualmente el término “Remesa”, 

el cual se encuentra definido por (Grupo NW, 2018) como un documento donde el 

destinatario deja evidencia de la mercancía recibida y el estado en que le fue entregada la 

carga, además de notificar si presenta daños o faltantes. 

La empresa Transportes Exprecar, manifiesta el interés de medir y evaluar sus 

operaciones logísticas que según (Aguirre, 2006) se pueden entender como “aquellas 
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actividades de la logística que se encarga del movimiento y almacenamiento de materiales, 

componentes y productos intermedios a lo largo del proceso productivo” con el propósito 

de hacer una mejor gestión y administración de los recursos designados por la empresa 

para este fin. Por lo tanto, se requiere llevar a cabo el diseño e implementación de 

indicadores de desempeño logísticos, los cuales se definen como, las medidas de 

rendimiento cuantificables aplicados a la gestión logística que permiten evaluar el 

desempeño y el resultado en cada proceso de recepción, almacenamiento, inventarios, 

despachos, distribución, entregas, facturación y flujos de información entre las partes de la 

cadena logística (López, 2019). También es importante recalcar el interés de la empresa 

por medir sus operaciones en el área de mantenimiento de sus vehículos, para la cual 

también se desarrollarán indicadores de desempeño (KPI´S), los cuales el  (MINISTERIO 

DE ECONOMÍA Y FINANZAS, 2010) los definen como “instrumentos que proporcionan 

información cuantitativa sobre el desenvolvimiento y logros de una institución, programa, 

actividad o proyecto a favor de la población u objeto de su intervención, en el marco de 

sus objetivos estratégicos y su Misión. Establecen una relación entre dos o más variables, 

que, al ser comparados con periodos anteriores, productos similares o metas establecidas, 

permiten realizar inferencias sobre los avances y logros de las instituciones y/o programas”.  

El mantenimiento de los vehículos de la empresa se puede clasificar en dos tipos 

principalmente, que son, “mantenimiento preventivo”, el cual se precisa como aquel que 

se realiza de manera anticipado con el fin de prevenir el surgimiento de averías en los 

artefactos, equipos electrónicos, vehículos automotores, maquinarias pesadas, etcétera. 

(Mantenimiento preventivo, 2015). Así mismo es fundamental conceptualizar el término 
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“mantenimiento correctivo”, que se denomina a aquel que se realiza con la finalidad de 

reparar fallos o defectos que se presenten en equipos, vehículos y maquinarias. 

(Mantenimiento Correctivo, 2015).  

Posteriormente, de realizada la medición y la obtención de los resultados, se 

propondrán procedimientos en el área de mantenimiento y logística, para esto (Riquelme, 

2017) define un procedimiento como planes por medio de los cuales se establece un método 

para el manejo de actividades futuras. Complementando, consisten en secuencias 

cronológicas de las acciones requeridas. Son guías de acción, no de pensamiento, en las 

que se detalla la manera exacta en que deben realizarse ciertas actividades. 
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Capítulo 8  

Metodología 

8.1.Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Para darle cumplimiento a los objetivos propuestos, se emplearán técnicas 

principalmente de recolección, análisis y procesamiento de información, como lo son la 

observación, entrevistas, mapas de procesos, diagramas de flujo, procedimientos, entre 

otros. Lo anterior con el fin de obtener los datos necesarios para sustentar los indicadores 

que harán posible medir el rendimiento en las operaciones logísticas y determinar su 

desempeño operativo. 

Este plan de trabajo se desarrollará con la población de la empresa Transportes 

Exprecar S.A.S., por medio de una investigación de tipo explicativa, realizando un 

muestreo por conveniencia, la cual tiene como propósito identificar las causas por las 

cuales se presentan demoras en las operaciones logísticas internas. Posteriormente se 

obtendrán datos referentes a los vehículos y a los recorridos realizados por los mismos, que 

serán fundamentales para la implementación de los KPIS en la empresa. Así mismo se 

llevará a cabo el procesamiento y análisis de la información obtenida a partir de una base 

de datos alusiva a las operaciones logísticas de la empresa, en donde se evaluarán variables 

determinantes para el desarrollo de los KPIS como: capacidad real utilizada, capacidad real 

camión, pedidos rechazados o devoluciones, total pedidos despachados, solicitud de 

reporte de mantenimiento, ordenes de suministro diligenciadas, entre otras. 

Consecutivamente, se implementarán los indicadores claves de desempeño aplicados a 

la información de las operaciones de la empresa, con el fin de identificar las causas 
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principales que afectan el desempeño operativo de la organización, y así mismo que se 

pueda medir, evaluar y analizar el nivel en que se encuentra. Por consiguiente, se analizarán 

los resultados obtenidos y se propondrán las respectivas mejoras, comenzando por el diseño 

de procedimientos para las operaciones logísticas y de mantenimiento, hasta su 

implementación y documentación. 
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Capítulo 9 

Recolección de información de las operaciones logísticas de la empresa 

En la empresa, la indagación se realizó con base en reportes periódicos que contienen 

información de las operaciones logísticas, esto se pudo efectuar con el apoyo de las áreas 

de logística, sistemas y revisoría, debido a que esta información fue fundamental para la 

identificación de causas que afectan su desempeño operativo. 

9.1. Nivel de utilización de los camiones 

Con el propósito de obtener el dato “Nivel de utilización de los camiones” utilizados 

en las operaciones de la empresa, se recolecto la información proveniente de reportes 

diarios donde se identifica el vehículo y se notifica el peso con el que va cargado, además 

del destino al que se dirige, como se ve en la Ilustración 2. Reporte camiones. 

 

Ilustración 2. Reporte camiones 

Para este mismo fin, la capacidad real de los vehículos se encuentra fundamentada en 

la normativa que regula el transporte de carga, la cual dictamina el Decreto 173 de 2001 
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(MINISTERIO DE TRANSPORTE, 2001), y la Resolución número 0002498 del 28 de 

junio del 2018 (MINISTERIO DE TRANSPORTE, 2018), en donde el Ministerio de 

Transporte reglamenta el Servicio Público de Transporte Terrestre Automotor de Carga en 

Colombia, el cual tiene por objetivo reglamentar la habilitación de las empresas de 

Transporte Publico Terrestre De Carga y ejercer control para que estas presten un servicio 

seguro y de calidad. Además, esta resolución dicta disposiciones para el control de peso a 

vehículos de transporte de carga rígidos de dos ejes. 

9.2. Entregas efectivas 

Para determinar el porcentaje de cumplimiento de las entregas en la empresa, se obtuvo 

información que maneja el área de logística, como lo es el reporte de los conductores 

viajeros con sus respectivos destinos y las guías asignadas a sus viajes, las cuales 

representan las entregas que deben realizar. Así mismo se recolecta por medio de los 

manifiestos, los datos alusivos a las entregas de cada conductor y su vehículo, como se 

aprecia en la Ilustración 3. Manifiesto, en donde se puede evidenciar cuales de las guías 

asignadas a su viaje se entregaron y cuales no entregaron por alguna novedad. 
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Ilustración 3. Manifiesto 

En el ejercicio efectuado de medir el porcentaje de cumplimiento de las guías 

asignadas, se presentaron dificultades en el momento de obtener los datos necesarios para 

calcular el indicador, debido a que los manifiestos no cuentan con un mecanismo de 

recolección de información que haga posible identificar y medir su cumplimiento, de la 

misma manera no se pudieron determinar las causas con precisión, hecho que no permitió 

realizar el análisis respectivo, el cual era el objetivo de este indicador. Por lo tanto, no se 



24  

 

continuará con esta metodología y se procederá a utilizar otro mecanismo de recolección 

más eficaz y con el cual se obtenga de manera certera y confiable la información. 

 De acuerdo a lo anterior, se identificó el método más apropiado y preciso para la 

obtención de la información necesaria para la medición de este indicador, para esto se 

consultó con el Coordinador de operaciones y con el Ingeniero de sistemas de la empresa 

y estos propusieron una metodología más adecuada. La cual consiste en que, con el apoyo 

del supervisor nocturno se lleve un registro diario de cuantas guías se le cargan a cada ruta 

y a cada conductor, y así mismo con cuantas guías legalizadas o efectivas regresan a 

bodega. Este reporte se lleva a cabo en un libro de Excel llamado “Reporte entregas 

efectivas” como se aprecia en la Ilustración 4. Reporte entregas efectivas. 

 

9.3. Remesas que vuelven a viajar 

Con el fin de determinar en qué proporción las remesas de la empresa vuelven a viajar 

a sus destinos, se hizo uso de la información proveniente del informe de novedades de 

manera mensual como se puede apreciar en la Ilustración 5. Informe novedades, filtrando 

Ilustración 4. Reporte entregas efectivas 



25  

 

la novedad por descripción “Vuelve a viajar - Liberada” con el propósito de obtener el 

número de remesas que presentan esta referencia.  

 

Adicionalmente, para realizar los respectivos calculos con fines a implementar el 

indicador, se utilizó otra fuente de información, como lo fue el “Informe de remesas 

impresas” como se muestra en la Ilustración 6. Informe de remesas impresas detallado, 

el cual más adelante fue de utilidad debido a que este permite contar la cantidad de remesas 

despachadas en el mes y así fue posible determinar el porcentaje de remesas que vuelven a 

viajar a sus destinos en este periodo de tiempo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 5. Informe novedades 

Ilustración 6. Informe de remesas impresas detallado 
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9.4. Despachos en falso 

Para la realización del indicador “Despachos en falso” y así determinar en qué 

proporción se están ocasionando estos, se necesitaron de dos informes que proporcionaron 

la información base a través del sistema logístico, para poder hacer los respectivos cálculos. 

Estos fueron, el informe de remesas despachadas por fecha como se ve en la Ilustración 7. 

Informe de remesas despachadas por fecha, y el informe de remesas impresas, como se 

ve en la Ilustración 8. Informe de remesas impresas, el primero que fue de donde se 

procesaron los datos acerca de los despachos mensuales que no tenían relacionado algún 

conductor o vehículo; y el segundo que consistía en los despachos que se hicieron en su 

totalidad en el mes. 

 Ilustración 7. Informe de remesas despachadas por fecha 

Ilustración 8. Informe de remesas impresas 
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9.5. Reporte de mantenimiento 

El reporte de mantenimiento (DRM) es un documento, el cual se entrega a los 

conductores viajeros, con el propósito de que estos realicen una descripción del vehículo, 

cuando se presente alguna falla mecánica, eléctrica, electrónica o de otra índole, para que 

así el área de mantenimiento tenga constancia de esto y proceda a hacer las respectivas 

reparaciones. Como se muestra en la Ilustración 9. DRM, este documento contiene los 

datos del conductor que lo diligencia, la identificación del vehículo (placa), un numero 

consecutivo, la descripción del estado del vehículo, la fecha en la que se realizó la solicitud 

del mantenimiento, y el responsable del mismo. 

 

Ilustración 9. DRM 
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Capítulo 10  

Construcción y medición de indicadores asociados al área logística 

Teniendo en cuenta las necesidades identificadas en el área logística de la empresa, se 

plantearon cuatro indicadores con el propósito de evidenciar el desempeño que se está 

presentando en las operaciones logísticas de la empresa. 

10.1. Nivel de utilización de los camiones 

Este indicador surgió por la necesidad de identificar y medir el nivel de utilización de 

los vehículos con los que la empresa realiza su operación logística de carga y transporte de 

mercancías a diferentes destinos. Con este se busca obtener el porcentaje de utilización de 

los camiones, con el fin de parametrizar estos niveles de carga que le permitan a la empresa 

en un futuro establecer políticas de acuerdo con el Decreto 173 de 2001 y la Resolución 

número 0002498 del 28 de junio del 2018, los cuales dictan la capacidad máxima con la 

que deben ir cargados los vehículos para que no sean sobre utilizados y así mismo 

determinar cuándo un vehículo está siendo subutilizado.  

Para la construcción de este indicador se tuvieron en cuenta dos variables directamente 

relacionadas como se muestra en la Ecuación 1. Nivel de utilización, la primera fue la 

“Capacidad real utilizada”, la cual se define como el peso con el que se registra el vehículo 

cargado y listo para salir, y la segunda que se denomina “Capacidad real del camión” que 

la establece el ministerio de transporte en su reglamentación.  

𝑁. 𝑈 =
𝐶𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑟𝑒𝑎𝑙 𝑢𝑡𝑖𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎(𝑘𝑔)

𝐶𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑟𝑒𝑎𝑙 𝑑𝑒𝑙 𝑐𝑎𝑚𝑖ó𝑛 (𝑘𝑔)
𝑥100                                                                  (1) 

Ecuación 1. Nivel de utilización 
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Con base en esto, se procedió a ejecutar el indicador propuesto por medio de la 

herramienta contable “Excel”, con la cual se llevó el registro diario de la capacidad real 

utilizada de cada camión, contraponiéndose con la capacidad real de los mismos y de esta 

manera obtener su nivel de utilización porcentual. Por consiguiente, se definieron en apoyo 

del coordinador de transporte, los parámetros de evaluación para que el indicador mida el 

desempeño de cada vehículo y lo clasifique en tres niveles como se aprecia en la 

Ilustración 10. Parámetros N.U. 

 

 

 

 

 

En consecuencia, de la parametrización realizada y como mecanismo de apoyo para 

automatizar la identificación y medición del indicador, se implementó por medio de Visual 

Basic, una macro que facilita por la metodología de un semáforo que a través de los colores 

realiza la clasificación de los valores porcentuales que indican el nivel de utilización de los 

vehículos de la empresa. Por lo anterior el desarrollo de esta herramienta es de gran apoyo 

para la toma de decisiones en el área logística y de transporte.  

 Como se evidencia en la Ilustración 11. Herramienta N.U, la cual consta de cinco 

columnas descritas de la siguiente manera: 

Camión: Indica la placa vehicular del camión al cual se le realizó el proceso de 

pesaje. 

Destino: Consiste en el lugar al cual se dirige el vehículo identificado. 

X<50% SUBUTILIZADO

50%≤X≤100% CORRECTO

X>100% SOBREUTILIZADO

Ilustración 10. Parámetros 

N.U. 
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Capacidad real utilizada (Kg): Se trata del registro del peso con el que va a viajar 

el vehículo identificado. 

Capacidad real del camión (kg): Consiste en el peso máximo que deben registrar 

en báscula los vehículos identificados, según el Ministerio de Transporte. 

Nivel de utilización camiones: En este campo se registra la operación que realiza 

la herramienta para identificar el nivel porcentual de uso de los vehículos de la empresa.  

Este indicador no se puede dimensionar, sin hacer alusión a la función que ejecuta 

el comando “ACTUALIZAR”, el cual clasifica por medio del rango de colores 

anteriormente mencionado, los parámetros establecidos por la empresa, y así mismo 

permite que el usuario identifique el nivel de utilización de los camiones analizados, 

apoyando la toma de decisiones. Para documentar la metodología de uso de este indicador, 

se realizó un procedimiento. Este se puede encontrar en el apéndice A. 

Procedimiento_Nivel de utilización. 

Ver apéndice A. Procedimiento_Nivel de utilización.  

Ilustración 11. Herramienta N.U. 
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10.2. Entregas efectivas 

Este indicador se creó por la necesidad que tiene la empresa en conocer, por medio de 

la medición de las operaciones, la proporción con que los trabajadores viajeros 

(conductores y auxiliares de ruta) están entregando efectivamente la mercancía a los 

clientes. Su objetivo es calcular la efectividad en las entregas, así mismo identificar que 

vehículos y trabajadores son los más eficientes, además con esta información tener la 

posibilidad de hacer un análisis de causas y de esta manera ser herramienta de apoyo en la 

toma de decisiones logísticas y gerenciales. Para la construcción de este indicador, se 

relacionaron variables como se muestra en la Ecuación 2. Entregas efectivas, 

primeramente, el “Total de guías legalizadas” el cual se define como el número total de 

guías que fueron entregadas efectivamente a su destinatario, y la segunda, que es el “Total 

de guías por manifiesto” que se explica como el número total de guías con las que se carga 

y sale a entregar cada vehículo. 

𝐸𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑠 𝑒. =
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑔𝑢í𝑎𝑠 𝑙𝑒𝑔𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑔𝑢í𝑎𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑚𝑎𝑛𝑖𝑓𝑖𝑒𝑠𝑡𝑜
𝑥100                                       (2) 

Ecuación 2. Entregas efectivas 

Con base en esto, se procedió a ejecutar el indicador propuesto por medio de la 

herramienta contable “Excel”, relacionando a diario directamente estas variables y 

obteniendo el valor porcentual por número de manifiesto, del cual se obtiene vehículo y 

conductor a cargo. Paso seguido se definieron en apoyo del Coordinador logístico y el 

Director administrativo, los parámetros de evaluación para que el indicador mida el 
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desempeño de cada conductor y lo clasifique en tres niveles, como se aprecia en la 

Ilustración 12. Parámetros E.E 

 

 

En consecuencia, de la parametrización realizada y como mecanismo de apoyo para 

automatizar la identificación y medición del indicador, se implementó por medio de Visual 

Basic, una macro que facilita por la metodología de un semáforo la clasificación de los 

valores porcentuales como se muestra en la Ilustración 13. Herramienta E.E. que indican 

si la proporción de entregas es efectiva o no. Adicionalmente, para documentar la 

metodología de uso de este indicador, se realizó un procedimiento. Este se puede encontrar 

en el apéndice B. Procedimiento_Entregas efectivas. 

Ver apéndice B. Procedimiento_Entregas efectivas.  

 

 

84%≤X≤100% Efectivo

61%≤X≤84% Revisar

X<60% Inefectivo

Ilustración 12. 

Parámetros E.E 

Ilustración 13. Herramienta E.E. 
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10.3. Remesas que vuelven a viajar 

 Este indicador nació por la necesidad de identificar y medir la frecuencia con la 

cual la mercancía vuelve a viajar a su destino. Específicamente consiste en determinar el 

número de veces en el que sucede este fenómeno a través de la cantidad total de remesas 

que vuelven a viajar contraponiéndose con el número total de despachos por remesa, todo 

en el periodo de un mes, para de esta manera obtener el valor porcentual de remesas que 

vuelven a viajar mensualmente, como se aprecia en la Ecuación 3. Remesas que vuelven 

a viajar mensualmente. 

𝑅. 𝑉. 𝑉:
𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑚𝑒𝑠𝑎𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑣𝑢𝑒𝑙𝑣𝑒𝑛 𝑎 𝑣𝑖𝑎𝑗𝑎𝑟 𝑒𝑛 𝑢𝑛 𝑚𝑒𝑠

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑟𝑒𝑚𝑒𝑠𝑎 𝑒𝑛 𝑢𝑛 𝑚𝑒𝑠
𝑥100                 (3) 

Ecuación 3. Remesas que vuelven a viajar mensualmente 

A partir del resultado derivado del indicador, se procedió a clasificarlo de diferentes 

formas, una de estas, como se muestra en la Ilustración 14. Clasificación por estado, la 

cual se basa en unos criterios avalados por la empresa de acuerdo a la frecuencia con la que 

vuelve a viajar cada remesa.  

 

Ilustración 14. Clasificación por estado 

Para el estado “INCORRECTO” se realizó la respectiva categorización, debido a 

que en este la frecuencia varía en un rango de tres en adelante como se muestra 

anteriormente. Por lo tanto, se hizo uso de un contador que permitiera calcular la frecuencia 

NIVEL ESTADO

1 ACEPTABLE

2 REVISAR

3 EN ADELANTE INCORRECTO
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absoluta de cada nivel en dicho estado. Por consiguiente, se obtuvo a partir de estos datos, 

su frecuencia relativa, la cual permite analizar de manera más efectiva, como se muestra 

en la Ecuación 4. Clasificación por estado. 

𝐶

𝐸
=

𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑚𝑒𝑠𝑎𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑣𝑢𝑒𝑙𝑣𝑒𝑛 𝑎 𝑣𝑖𝑎𝑗𝑎𝑟 𝑝𝑜𝑟 𝑒𝑠𝑡𝑎𝑑𝑜 𝑒𝑛 𝑢𝑛 𝑚𝑒𝑠

𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑚𝑒𝑠𝑎𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑣𝑢𝑒𝑙𝑣𝑒𝑛 𝑎 𝑣𝑖𝑎𝑗𝑎𝑟 𝑒𝑛 𝑢𝑛 𝑚𝑒𝑠
𝑥100      (4) 

Ecuación 4. Clasificación por estado 

Adicionalmente de la clasificación por estado anteriormente mencionada, se logró 

discriminar según la población destino, obteniendo así la frecuencia relativa de remesas 

que vuelven a viajar a cada población mensualmente, siguiendo de esta manera la 

Ecuación 5. Clasificación por población. 

𝐶

𝑃
:
𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑚𝑒𝑠𝑎𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑣𝑢𝑒𝑙𝑣𝑒𝑛 𝑎 𝑣𝑖𝑎𝑗𝑎𝑟 𝑝𝑜𝑟 𝑝𝑜𝑏𝑙𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑒𝑛 𝑢𝑛 𝑚𝑒𝑠

𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑚𝑒𝑠𝑎𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑣𝑢𝑒𝑙𝑣𝑒𝑛 𝑎 𝑣𝑖𝑎𝑗𝑎𝑟 𝑒𝑛 𝑢𝑛 𝑚𝑒𝑠
𝑥100      (5) 

Ecuación 5. Clasificación por población 

Teniendo en cuenta las clasificaciones anteriormente expuestas, se realizó un 

análisis más profundo alusivo a cada una de las poblaciones, teniendo como factor principal 

la clasificación por estado, como se muestra en la Ecuación 6. Estado por población, 

dándose a entender como la proporción que relaciona el número de remesas de un estado 

por población con la cantidad total de remesas en la misma. 

𝐸

𝑃
: 

𝐶𝑡𝑑𝑎𝑑. 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑚𝑒𝑠𝑎𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑣𝑢𝑒𝑙𝑣𝑒𝑛 𝑎 𝑣𝑖𝑎𝑗𝑎𝑟 𝑝𝑜𝑟 𝑝𝑜𝑏𝑙𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒 𝑢𝑛 𝑒𝑠𝑡𝑎𝑑𝑜 𝑒𝑛 𝑢𝑛 𝑚𝑒𝑠

𝐶𝑡𝑑𝑎𝑑. 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑚𝑒𝑠𝑎𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑣𝑢𝑒𝑙𝑣𝑒𝑛 𝑎 𝑣𝑖𝑎𝑗𝑎𝑟 𝑝𝑜𝑟 𝑝𝑜𝑏𝑙𝑎𝑐𝑖ó𝑛 𝑒𝑛 𝑢𝑛 𝑚𝑒𝑠
𝑥100    (6) 

Ecuación 6. Estado por población. 
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Con base al desarrollo de los indicadores anteriormente explicados, se percibió 

que, por la complejidad y el peso de los mismos, el Excel se tardaba mucho en realizar 

las operaciones y cálculos necesarios, por lo tanto, se desarrolló e implementó por medio 

de código en Visual Basic un programa a través de una macro, el cual permitió realizar de 

manera más eficiente todos los cálculos necesarios para su ejecución. Para documentar la 

metodología de uso de este indicador, se realizó un procedimiento, que se puede 

encontrar en el apéndice C. Procedimiento_Vuelve a viajar. 

Ver apéndice C. Procedimiento_Vuelve a viajar.  

10.4. Despachos en falso 

La realización de este indicador surgió por la problemática que se presenta en la 

empresa con respecto a algunos despachos que viajan a sus destinos sin relacionarse a algún 

vehículo y/o conductor de la empresa. Teniendo en cuenta lo anterior, se tiene como 

consecuencia que esta mercancía viaja sin trazabilidad, lo cual ocasiona inconvenientes 

para los clientes y la empresa. Por lo tanto, se construyó este indicador, como se aprecia en 

la Ilustración 15. Despachos en falso, por medio del cual fuera posible determinar en qué 

medida viajan sin relacionar la mercancía a los vehículos de la empresa mes a mes y 

adicionalmente diferir y cuantificar entre si este tipo de negligencia en los despachos se 

están dando en los despachos urbanos o en los despachos manifiestos (nacionales) y en qué 

proporción. Para la realización de este indicador, se utilizó la siguiente formula, presente 

en la Ecuación 7. Proporción d.f. 
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𝑃:
𝐷𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜𝑠 𝑒𝑛 𝑓𝑎𝑙𝑠𝑜

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜𝑠
x100                                                                        (7) 

Ecuación 7. Proporción d.f. 

 

A partir de la información procesada, se procedió a realizar como herramienta de 

análisis un histograma de frencuencia como se ve en la Ilustración 16. Histograma de 

frecuencia D.F, el cual permite apreciar de mejor manera en que mes se presenta mayor 

cantidad de despachos en falso y su media aritmética. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 16. Histograma de frecuencia D.F 

Ilustración 15. Despachos 

en falso 
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Capítulo 11 

Medición de reiteraciones en los reportes de mantenimiento 

 En el área de mantenimiento de Transportes Exprecar, se presentan problemáticas 

a raíz de que no se cuenta con una cultura organizacional definida, lo cual se ve reflejado 

en el proceso de mantenimiento o reparaciones a los vehículos de la empresa. Lo anterior 

se justifica con el hecho de que no se tiene registro de la información en tiempo real acerca 

de las reparaciones realizadas a los vehículos y la fecha en que se ejecutan las mismas. 

Además, no existe un procedimiento documentado que dicte las pautas y los lineamientos 

para actuar de manera correctiva cuando se presenten reportes de mantenimiento que 

remiten los conductores correspondientes a los vehículos que presentan fallas mecánicas. 

Por lo tanto, se procedió a diseñar un reporte que se muestra en la Ilustración 17. Reporte 

de reiteraciones, donde se evidencia la fecha en que se tramitan las solicitudes de 

mantenimiento y sus reiteraciones. El cual permite determinar el lapso de tiempo 

transcurrido entre estas fechas, lo que demuestra que no se está brindando el servicio 

oportuno de mantenimiento y reparaciones.  

Ilustración 17. Reporte de reiteraciones 
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Al identificar fallas o demoras en el proceso de mantenimiento y teniendo en cuenta 

los riesgos consecuentes de índole económico, personal y operacional que esto puede 

provocar, se realizó un procedimiento documentado que busca obtener un mayor control 

sobre los mantenimientos a los vehículos de la empresa y adicionalmente que proporcione 

los lineamientos a seguir para hacer de este un proceso mucho más eficiente y confiable. 

Este procedimiento se puede encontrar en el apéndice D. Procedimiento_Mantenimiento 

correctivo.  

Ver apéndice D. Procedimiento_Mantenimiento correctivo.  

Con base en lo anteriormente mencionado, se propusó un formato que consiste en 

un plan de mantenimiento preventivo, como se puede apreciar en el apéndice E. Formato 

plan de mantenimiento preventivo, el cual se explica como un programa en donde se 

discrimina por vehículo y modelo las actividades que se deben ejecutar para mantener este 

en optimas condiciones y la periodicidad con que se deben efectuar. Estas actividades las 

debe establecer junto con su periodicidad el jefe de mantenimiento, basandose en sus 

conocimientos y la información brindada por los proveedores de los vehículos.  

En la segunda hoja de este documento se encuentra un registro en donde se consigna 

la información del vehículo y su historial de mantenimiento (Hoja de vida). Este registro 

fue adaptado y mejorado de un documento proporcionado por la empresa.  

Ver apéndice E. Formato plan de mantenimiento preventivo. 
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Capítulo 12 

Cuadro de mando integral  

Con el objetivo de ilustrar de manera más dinámica el desarrollo de los indicadores 

de rendimiento, se presenta un cuadro de mando integral, el cual tiene como función ser un 

resumen del documento, en donde se expone cada uno de los indicadores, junto con su 

objetivo, estrategia, actividades, responsables, meta, entre otros factores tenidos en cuenta 

en el planteamiento de estos, como se puede apreciar en el apéndice F. Cuadro de mando 

integral. 

Ver apéndice F. Cuadro de mando integral 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



40  

 

Capítulo 13 

Análisis de resultados 

En esta sección del documento, se presentan los resultados obtenidos a través de 

los indicadores en los periodos definidos para evidenciar el funcionamiento de los mismos 

y hacer un análisis de sus resultados.  

13.1. Nivel de utilización de los camiones 

Teniendo en cuenta que para el indicador “Nivel de utilización de los camiones” se 

reporta su medición de manera diaria, se presenta una tabla de resultados, la cual se 

encuentra categorizada por los parámetros establecidos en el Capítulo 10.1, de tal forma 

que representa un resumen de la información que resulto del procesamiento de los datos en 

el periodo establecido (15 – 31 de agosto) como se muestra en la Ilustración 18. 

Resultados N.U. 

 

Ilustración 18. Resultados N.U. 

Con base a los resultados obtenidos en este periodo, se puede afirmar que el nivel 

de utilización de los vehículos en mayor proporción ha sido “CORRECTO”, sin embargo, 

hubo un porcentaje significativo de nivel “SOBREUTILIZADO”, que se debe tener en 

cuenta, ya que esto representa que en un 5,30% los vehículos están viajando con más carga 

de lo que le permite su capacidad teórica máxima. Lo anterior puede incurrir en la 

PARAMETROS 15 - 31 de agosto %

CORRECTO 258 91,17%

SUBUTILIZADO 10 3,53%

SOBREUTILIZADO 15 5,30%

TOTAL 283 100,00%
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obtención de un comparendo por parte de las autoridades de tránsito, además de ser 

peligroso para las condiciones mecánicas del vehículo, tomando riesgos de índole 

económico y de personal. Por otro lado, se evidencia en la Ilustración 18. Resultados N.U., 

el porcentaje del nivel “SUBUTILIZADO”, el cual representa la frecuencia con la que los 

vehículos se cargaron por debajo del 50% de su capacidad teórica. Lo que significa que, al 

viajar el vehículo con esta carga, se está desaprovechando volumen de carga dentro del 

mismo, lo que significa que podría estar generando más utilidades para la empresa.  

13.2. Entregas efectivas 

Considerando que, el reporte de entregas efectivas se mide con una periodicidad diaria, 

se presentan de la misma manera que en la sección anterior, una tabla de resultados, la cual 

se encuentra categorizada por los parámetros establecidos en el Capítulo 10.2, que tiene 

como función evidenciar un resumen de la información fundamental que resulto del 

procesamiento de los datos en el periodo establecido (15 – 31 de agosto) como se muestra 

en la Ilustración 19. Resultados E.E 

 

 

 

 

 

Teniendo en cuenta los resultados alcanzados gracias al indicador, se puede afirmar 

que la mayor proporción de entregas se ubica en el estado “EFECTIVO” con un 79,87%, 

lo que indica que la mayoría de conductores en sus rutas están entregando efectivamente 

PARAMETROS 15 - 31 de agosto %

Efectivo 127 79,87%

Revisar 30 18,87%

Inefectivo 2 1,26%

TOTAL 159 100,00%

Ilustración 19. Resultados E.E 
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la mercancía la cual les fue asignada para ese día, sin embargo, se encuentra que un 18,87% 

se ubican en el estado “REVISAR”, lo cual es una cifra significativa para medir la 

efectividad en las entregas, esto significa que entre menos entregas sean efectivas más 

perjudica a la empresa, de tal forma que esto provoca que la mercancía vuelva a viajar en 

los próximos días, estando expuesta al deterioro de la misma y siendo un re proceso para 

la empresa en donde se ven afectados los tiempos de entrega, y el combustible de los 

vehículos. Por último, se obtiene que en un 1,26% se ubican en el estado “INEFECTIVO”, 

lo que representa que estas entregas según los parámetros mencionados del Capítulo 10.2, 

estuvieron por debajo del 60% de la efectividad en la entrega, lo cual significa que estas 

entregas van a afectar de gran manera en los factores anteriormente mencionados. 

13.3. Remesas que vuelven a viajar 

Para este indicador, se presentan los resultados del periodo del 1 al 15 de agosto, en 

donde se evidencia primeramente la clasificación por estados según los parámetros 

definidos en el Capítulo 10.3 para determinar el grado de aceptación según la frecuencia 

con la que viajan teniendo en cuenta todas las poblaciones a las que se viajó en dicho 

periodo, como se aprecia en la Tabla 1. Resultados clasificación por estados. 

Tabla 1. Resultados clasificación por estados 

 

 

 

 

 

FRECUENCIA ESTADO % 

1 ACEPTABLE 77,902% 

2 REVISAR 18,466% 

3 o más veces INCORRECTO 3,631% 
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Adicionalmente, se muestra en la Tabla 2. Porcentaje total v.v., la cantidad de 

remesas en total que retornan y vuelven a viajar una o más veces a sus destinos junto con 

su proporción en el periodo analizado. 

Tabla 2. Porcentaje total v.v. 

 

 

A continuación, se evidencia en la Ilustración 20. Poblaciones críticas, las poblaciones 

que se identificaron como las que presentan una mayor frecuencia relativa entre todas a las 

que se hicieron despachos en el mes y su respectiva proporción. Para realizar la 

clasificación se tuvo en cuenta como criterio las poblaciones que resultaron con un valor 

porcentual mayor o igual al 5%, además se exponen en la columna “TOTAL”, el número 

total de veces que volvieron a viajar las remesas una o más veces a esas poblaciones en 

dicho periodo. 

13.4. Despachos en falso 

 Teniendo en cuenta, que la medición de este indicador se mide de manera mensual, 

en esta sección de resultados se expone en la Ilustración 21. Resultados despachos en 

falso, lo correspondiente al periodo de agosto, debido a que es el más reciente. 

 

Remesas Impresas Totales 25820 

Remesas Vuelven A Viajar Total 22663 

Porcentaje Total Que Vuelve A Viajar 87,77% 

Ilustración 20. Poblaciones críticas 
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En esta, se puede evidenciar en la columna “FALSO” la cantidad de despachos en 

falso que se presentaron en el mes de agosto, con un valor de 1163, cifra que resulta 

signiicativa para la empresa, debido a que estos despachos en falso tienen repercusiones 

graves como, la perdida de la trazabilidad de la mercancía, lo que tiene como consecuencia 

directa no poder informarle al cliente el estado de su envio. Ademas, la policia de carretera 

puede hacer la respectiva validación, inspeccionando que la mercancía este en la planilla 

de transporte, la cual esta directamente relacionada con el vehículo.  

Al lado derecho de la columna “FALSO”, se encuentra “URBANO” y 

“MANIFIESTO”, estas dos, hacen referencia a si el despacho en falso que se hizo, fue 

urbano (en la ciudad de Bucaramanga o su area metropolitana) o manifiesto (si el despacho 

fue con destino a las poblaciones fuera del area metropolitana de Bucaramanga). Lo que 

permite identificar en donde se esta presentando con mayor proporción estos incidentes en 

los despachos. 

13.5. Medición de reiteraciones 

Para este reporte de medición, se presentan resultados alusivos a los meses de mayo y 

junio, en donde se evidencia en la Ilustración 22. Resultados – Reiteraciones, el lapso de 

tiempo transcurrido entre el diligenciamiento de la primera solicitud de mantenimiento y 

Ilustración 21. Resultados despachos en falso 
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la fecha de reiteración de la misma, en donde la diferencia entre estas demuestra la falta de 

programación de actividades de mantenimiento. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 22. Resultados - Reiteraciones 
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Capítulo 14 

Propuestas de mejoramiento 

Con el objetivo de mejorar los índices obtenidos, se proponen ideas de mejoramiento, 

con fundamento a las estadísticas y resultados que se encontraron en el proceso de 

medición.  

Uno de los aspectos a tener en cuenta radica en establecer comunicación con el cliente 

(particular o nuevo) por parte del área de Servicio al Cliente, para determinar los datos de 

recogida o entrega de la mercancía.  

Otro factor importante, es el cumplimiento de las metas propuestas, con respecto a los 

indicadores alusivos a las operaciones de remesas que vuelven a viajar y a la efectividad 

en las entregas, para esto se propone diferenciar y especificar en el sistema, la novedad 

causal por la que se está retornando la mercancía a bodega y volviendo a viajar para 

determinar las causas principales por las que se está dando este fenómeno. Esta propuesta 

va dirigida al área de Sistemas y Servicio al cliente.  

Con el objetivo de disminuir el índice de retorno de mercancía y obtener una mejor 

efectividad al momento de la entrega, se plantea realizar proyecciones con respecto al 

cargue de la mercancía al vehículo con base a información histórica de entregas por ruta. 

Esta propuesta va dirigido al área de Logística. 

Como estrategia para optimizar la obtención de la información de forma más eficiente, 

y en tiempo real, se propone automatizar los indicadores implementándolos en el sistema 

de información de la empresa. Esta propuesta va dirigida para el área de Sistemas. 
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Por último, se propone como idea de mejoramiento para abordar la “Medición de 

reiteraciones en los reportes de mantenimiento”, un procedimiento documentado, en el 

cual se explica la metodología de uso del formato plan de mantenimiento preventivo para 

los vehículos, que tiene como función reorganizar los mantenimientos por medio de un 

programa, de modo que se hagan estas reparaciones de forma preventiva y no correctiva a 

futuro. Adicionalmente, esta mejora serviría para llevar un control y monitoreo de estas 

intervenciones mecánicas. Lo anterior se evidencia en el Apéndice G. 

Procedimiento_Mantenimiento preventivo. 

Ver apéndice G. Procedimiento_Mantenimiento preventivo. 
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Conclusiones 

 Se realizó un proceso de observación y medición de las operaciones logísticas de 

la empresa, de tal forma que se identificaron las causas que afectaban el desempeño 

operativo en la organización, entre estas sobresale, la falta de compromiso para reportar y 

categorizar las novedades en el sistema logístico, tarea correspondiente al área de servicio 

al cliente, además mediante este proceso de identificación, se comprobó que la empresa no 

contaba con un mecanismo de seguimiento y control para sus operaciones logísticas.  

 Se determinaron las causas principales que afectaban el desempeño operativo de la 

empresa, asociadas a la falta de cultura organizacional presente en el área de 

mantenimiento, y a la perdida de trazabilidad en las operaciones de remesas. Esto con el 

propósito de hacer un seguimiento y control de las operaciones internas de la organización, 

lo cual se efectuó haciendo uso de un reporte alusivo a la medición de reiteraciones en el 

proceso de mantenimiento, y al cálculo referente a la cantidad relativa de despachos en 

falso generados en la empresa, clasificándolos entre despachos urbanos y manifiestos 

según corresponda. 

 Se propuso un sistema de medición, basado en la construcción o mejoramiento de 

indicadores clave de desempeño, para identificar la frecuencia o causa crítica que afecta el 

desempeño operativo de la empresa, como lo fueron, los indicadores correspondientes a 

los procesos de carga de mercancía, entregas, y despachos. Los cuales permitieron 

identificar y clasificar según parámetros definidos, el nivel de utilización de los vehículos, 

las remesas que vuelven a viajar a su población destino, y la efectividad en las entregas 

programadas.  
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 Se propuso un procedimiento documentado asociado con las operaciones de 

mantenimiento preventivo de los vehículos de la empresa Exprecar S.A.S., donde se 

especificó los lineamientos para construir un programa de mantenimiento preventivo, en 

donde, teniendo en cuenta el tipo y modelo de vehículo se determine la periodicidad de las 

actividades de mantenimiento que le sean asignadas según requerimientos, de tal forma 

que se pueda realizar un proceso de monitoreo y control para el mejoramiento del 

desempeño operativo de la organización. 
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