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Resumen  

 

El presente trabajo de investigación, enmarca la gestión eficiente para optimizar los procesos 

micrologísticos internos a nivel empresarial correspondientes a la empresa Envía Colvanes S.A.S., 

con sede en Villavicencio, departamento del Meta. Los objetivos formulados establecen: describir 

los procesos logísticos internos actuales y reales que presenta la empresa; determinar las acciones 

competitivas de calidad en las actividades micrologísticas y establecer la incidencia de la gestión 

logística en los procesos de planeación y organización. La metodología aplicada, demanda un 

enfoque cualitativo y cuantitativo, una investigación descriptiva y el método inductivo. 

Permitiendo utilizar fuentes primarias y secundarias. Los resultados dan cuenta de los puntos 

fuertes y débiles, que posee la empresa; se determinan las dimensiones competitivas de calidad 

para las actividades micrologísticas y las incidencias en las funciones de planeación y 

organización.  

 

 Palabras clave: micrologística, gestión eficiente, procesos internos, dimensiones 

competitivas, planeación, organización, distribución, satisfacción y clientes.  
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Abstract  

 

This research work, part of the efficient management to streamline internal enterprise-level 

micrologisticos processes corresponding to the company sends Colvanes S.A.S., headquartered in 

Villavicencio, Department of Meta. The formulated goals set: describe the current and actual 

internal logistic processes presenting the company; determine competitive quality in 

micrologisticas activities and establish the incidence of logistics management in the processes of 

planning and organization. The methodology applied, demand a qualitative and quantitative 

approach, a descriptive research and the inductive method. Allowing to use primary and secondary 

sources. The results realize of what strengths and weaknesses, owned by the company; determine 

the competitive dimensions of quality for micrologisticas activities and the impacts on the 

functions of planning and organization.  

  

Key words: micrologistica, efficient management, internal processes, competitive 

dimensions, planning, organization, distribution, satisfaction and customers. 
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Introducción  

 

 La realización del trabajo que enmarca la gestión eficiente para optimizar los procesos 

micrologísticos internos empresariales en la empresa Envía Colvanes S.A.S., con sede en 

Villavicencio, departamento del Meta. También destaca, la formulación de los objetivos que 

relacionan los siguientes aspectos: descripción de los procesos logísticos internos actuales y reales 

que presenta la organización; determinar las dimensiones competitivas de calidad en las 

actividades micrologísticas; establecer la incidencia de la gestión logística y su aplicación micro 

en los procesos de planeación y organizaciones empresariales.  

 

 Por otra parte, se describen antecedentes similares tanto internacionales como nacionales; 

contribuyendo significativamente al presente estudio en aspectos relacionados con la gestión de 

procesos micrologísticos, y ofreciendo apoyo de instrumentos determinantes a nivel tecnológico, 

comunicativo, procesos de servicios, logística interna con miras a ser más productivo y 

competitivo en el mercado.  

 

 En este orden de ideas, se plasman teorías citando a diversos autores que también apoyaron 

la problemática evidenciada y encontrar alternativas de solución prácticas y técnicas, en pro de la 

organización, sus colaboradores y clientes. Por consiguiente, se establecen teorías micrologísticas, 

procesos de las mismas, estructura logística, la importancia del benchmarking, de los procesos 

administrativos, almacenamiento e inventarios, administración y costos logísticos, estrategias de 

servicio al cliente, logística integral, logística de entrada, salida, inversa e interna, división de la 

misma, cadena de suministros, objetivos relacionados con el cliente y la empresa.  

 

 La metodología aplicada, se caracteriza con un enfoque cualitativo y cuantitativo, 

investigación descriptiva y método inductivo. Se recurrió a fuentes primarias y secundarias.  

 

 Finalmente, la estructura y contenido del trabajo, permite establecer parámetros o 

directrices exigidas por la Corporación Universitaria del Caribe, e incluye las normas APA para 

su presentación, en su respectivo informe final.  
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1.  Problema de investigación  

 

1.1  Planteamiento del problema 

 

 La empresa Envía Colvanes S.A.S., está ubicada en la Cll 13 No. 84-60, Bogotá, D.C. con 

sede en Villavicencio, en la Cll 27 No. 26-03 barrio Porvenir. Fue creada en diciembre de 1992. 

Su actividad económica tiene como fin la explotación de actividades relacionadas con la industria 

transportadora del servicio de carga y pasajeros, incluye actividades de mensajería, a nivel nacional 

e internacional, prestación de servicios de giro de dinero y recaudo para la prestación y pago de 

toda clase de bienes y servicios. La sede de Villavicencio cuenta con 56 colaboradores distribuidos 

en los siguientes cargos: administrador, auxiliar administrativo, coordinador de punto de venta, 

promotores de punto de venta vigilantes, asesor de servicio al cliente, auxiliar de servicio y 

operaciones, mensajero, conductor y operador de servicios.  

 

 Para lograr ser reconocida por los productos y servicios y cumplir las expectativas de los 

clientes, con respecto al manejo de documentos y mercancías, se debe garantizar un ambiente 

seguro, cumpliendo con la normatividad legal vigente en tal sentido. Es así como los procesos 

internos de micrologística, podrán ser una alternativa en los puntos de venta, distribución, 

despachos, gestión y planeación estratégica microcorporativa, organizativa, para alcanzar 

actividades eficaces y eficientes.  

 

 Por consiguiente, la empresa Envía Colvanes S.A.S., tiene la necesidad de solucionar o 

hacer correctivos en cuanto a las siguientes limitaciones: dificultades o demora en procesos para 

que los  productos lleguen en forma ágil y oportuna al cliente; no se establecen desafíos de 

micrologística que garanticen el futuro; no se tienen implementadas nuevas tecnologías como 

fundamento de trazabilidad y capacidad de manejar información variable para mejorar procesos; 

limitaciones en el desarrollo de capacidades para trabajar en forma colaborativa y apoyo entre 

clientes y proveedores; no se participa de una o varias redes de valor; ni se analiza, ni se comparte 

información conjunta en diseñar productos o servicios para el cliente; no se tiene claro los costos 

de operación logística; se carece de ajustes de las compensaciones de carga, lo cual es la clave para 
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la toma de decisiones porque lugar se deben enviar los productos o mercancías; se tiene escaza 

visión en realizar convenios con otras empresas similares para el intercambio de información de 

sus demandas, que permita disminuir costos.  

 

 Los anteriores aspectos mencionados se constataron a través de la observación directa y 

por ende el desempeño laboral del autor de dicha empresa.  

 

1.2  Formulación del problema 

 

¿Cuál es la incidencia de la gestión eficiente, en la optimización de los procesos 

micrologísticos internos empresariales en la empresa Envía Colvanes S.A.S., sede Villavicencio?  
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2.  Justificación  

 

 Mediante la presente propuesta se busca, la aplicación de referentes teóricos, variables y 

conceptos básicos de micrologística, procesos internos, distribución, gestión logística, planeación 

y organización, cadena de abastecimiento y procesos administrativos; que permita encontrar 

explicaciones a situaciones internas y externas, que pueden afectar a la empresa Envía Colvanes 

S.A.S. Los aspectos mencionados permitirán verificar diferentes teorías, conceptos y variables 

administrativas, con base en la realidad que presenta la organización.  

 

 El trabajo beneficia a la empresa Envía Colvanes S.A.S., colaboradores, proveedores y 

clientes que interactúan en la organización. Es decir, todas las actividades internas y analizar 

cuidadosamente, eficaz y eficientemente el desarrollo de sus operacionalidades y aprovechar los 

puntos fuertes o fortalezas con que cuenta la empresa para ser más productiva y competitiva en el 

mercado y por ende satisfacer las necesidades o expectativas del cliente y cualquier otra empresa 

que se encuentra en similar situación.  

 

 Debido a que se realiza una revisión profunda en las teorías establecidas la presente 

investigación proporcionará a otros investigadores un acervo documental, sobre la temática 

abordada. Al igual que en lo metodológico la utilización de técnicas e instrumentos para la 

recolección de información.  
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3.  Objetivos  

 

3.1  Objetivo general  

 

 Analizar la gestión y su incidencia en la optimización de los procesos micrologísticos 

internos empresariales en Envía Colvanes S.A.S., sede Villavicencio.  

 

3.2  Objetivos específicos 

 

a) Describir los procesos logísticos internos actuales y reales que presenta la empresa Envía 

Colvanes S.A.S. 

 

b) Determinar las dimensiones competitivas de calidad en las actividades micrologísticas.  

 

c) Establecer la incidencia de la gestión logística y su aplicación micro en los procesos de 

planeación y organización de la empresa. 
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4. Marco referencial  

 

4.1  Antecedentes  

 

 Como antecedente, se acude al autor Silvera (2017), señalando los aspectos relacionados 

con la micrologística y la manera óptima de llevar a  cabo los procesos logísticos internos. Es decir, 

establece la aplicación de operaciones de logística en centros de distribución, planeación y 

organización de la empresa; incluye la cadena de abastecimiento, almacenamiento e inventarios a 

los  procesos administrativos de la temática de estudio; los aspectos matemáticos, costos, tareas y 

ejercicios. Su concepto conlleva a establecer las actividades de la organización de manera 

prioritaria, particularmente las tareas que se llevan a cabo para diferenciar sus labores de la 

competencia y crear plus requerida para satisfacer el mercado y ayuda de herramientas 

determinantes a nivel tecnológico y comunicaciones.  

 

 En este contexto, la micrologística enmarca todas las actividades a nivel interno de la 

empresa, en lo que respecta a los procesos manufactures o de producción. Es decir, contribuye al 

manejo de materias primas procedimiento del producto terminado y lograr llevarlos al buen canal 

de distribución. Se indica que actualmente, la logística integral utiliza todos los  procesos de 

entrada y salida de mercancías, pero la logística interna, lleva a cabo procesos de producción y 

devolución cuando el cliente requiere solucionar algunos inconvenientes. De ahí, que la 

micrologística, permite penetrar a la logística integral y extraer parte mínima de los  procesos, y 

de esta manera sacar todo el promedio posible para que la empresa maximice la rentabilidad y 

lograr ser más competitiva para servir y prestar un mejor servicio al cliente de forma más eficaz y 

eficiente, en cuanto a la calidad del plus agregado; lo cual se debe manejar en el análisis riguroso 

de todos los procesos llevados a cabo por la empresa.  

 

 Por otra parte, Reyes (2012) establece a nivel de proyectos de investigación gestión 

empresarial y desarrollo. Los siguientes aspectos relevantes como aporte a la temática de estudio.  
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 A partir de considerar que es imprescindible el estudio de los  componentes y procesos 

internos que se desarrollan en las empresas, el entorno complejo en el que se desenvuelven y las 

interacciones entre estos dos ámbitos, se formula el presente proyecto de investigación. Este se 

articula dentro de la línea de Estudios Organizacionales del Doctorado en Ciencias de la Dirección 

de la Facultad de Administración de la Universidad del Rosario en Colombia. Otras líneas de 

investigación y docencia de ese doctorado son: innovación, perdurabilidad, complejidad, liderazgo 

y estrategia. Este documento presenta la fundamentación conceptual del proyecto, sus ámbitos 

operativos y alcances, así como la metodología general de trabajo y la articulación con otras áreas 

de actividad en la universidad.  

 

 La finalidad esencial de este proyecto es poder investigar los procesos y mecanismos que 

ocurren en el ámbito interno de las empresas o unidades de producción, y respecto a condiciones 

del entorno. Los elementos internos de las organizaciones son los que resultan en características 

propias de perdurabilidad, innovación, manejo estratégico, adaptación creativa y aportación de 

valores agregados a las esferas de producción, distribución y consumo de bienes y servicios.  

 

 Se reconoce que es únicamente en la esfera de las unidades productivas o empresas en 

donde se produce estrictamente la riqueza para la sociedad humana. En tal virtud, las 

condicionantes del entorno, tales como aspectos sociales generales, políticos, macroeconómicos, 

de vínculos internacionales y de políticas públicas, pueden ayudar o bien obstaculizar el logro real 

de las potencialidades que ofrecen las empresas o unidades de producción. Estos elementos del 

entorno son determinantes en la supervivencia, adaptación y en general, perdurabilidad de las 

empresas, además, del éxito que ellas puedan manifestar.  

 

 De manera específica, las finalidades del proyecto de investigación son:  

 

a) Considerar como objetos de estudio, factores, procesos y resultados en el interior de la 

organización de las unidades de producción.  

b) Estudiar los componentes del medio ambiente empresarial, es decir, factores y procesos que se 

encuentran en el entorno inmediato de las empresas.  
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c) Interpretar y caracterizar elementos y procesos del entorno general, nacional o internacional, 

que afectan a las empresas.  

 

4.2  Marco teórico   

 

 A continuación, se destaca el aporte teórico de diversos autores que versan sobre la 

problemática abordada.  

 

4.2.1  Teorías de micrologística. 

 

 Tomando como referencia al atora Silvera (2017), quien establece:  

 

 La micrologística maneja elementos de las operaciones y la administración logística en las 

empresas, además es necesaria para la toma de decisiones, pues busca optimizar los procesos 

logísticos generando rentabilidad desde el interior de la empresa. Se describe el proceso de la 

estructura logística de la cadena de suministro (centros de distribución, recibo y despacho de 

mercancías, almacenamiento, inventario, etc.) desde el punto de vista particular de cada área. 

Presenta ejercicios tomados de las experiencias del autor para ilustrar el análisis administrativo y 

estratégico de los diferentes procesos internos de la empresa para su optimización. 

 

En este orden de ideas, el autor mencionado muestra que las operaciones logísticas en 

centros de distribución conllevan a los siguientes aspectos:  

 

Las empresas en general, por muy pequeñas que sean, deberán manejar las operaciones 

logísticas en todas sus actividades. La micrologística es específica en ciertas tareas que son 

determinantes para una excelente gestión de los procesos logísticos en general. Si bien hay 

operaciones a lo largo de toda la cadena de suministro de las economías que se estén manejando, 

también es cierto que cada empresa maneja unos procesos internos muy particulares, los cuales 

pueden ser llamados microoperaciones. A la postre, estas manejan unos elementos que son 

fundamentales para garantizar la buena organización de todos los eslabones que conforman el 
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engranaje que se requiere para obtener los resultados eficientes y efectivos que den las utilidades 

para que las empresas sean competitivas en los mercados en general. 

 

Por otra parte, Silvera (2017), señala que la gestión logística y su aplicación micro en los 

procesos de planeación y organización relaciona que el papel relevante que enmarca los siguientes 

componentes: cliente, proveedor, competencia y propietario o administrador.  

 

Cada uno de estos componentes maneja aspectos particulares que tienen una incidencia en 

forma particular sobre todos los procesos logísticos, de acuerdo al tipo de empresa que se analiza. 

 

Los clientes deben ser analizados en forma individual para detectar una serie de aspectos 

que lleven a la empresa al manejo de estrategias de satisfacción y, por ende, se reflejen en el nivel 

de ingreso en los diferentes periodos. Es de anotar que el cliente es uno de los protagonistas de la 

logística: al final es quien decide si la empresa continúa o simplemente desaparece. Lo mismo 

ocurre con el proveedor, que es el segundo componente de una estrategia logística: también se 

requiere observarlo de forma particular, identificando sus características y determinando cómo nos 

puede ser útil. Así se puede planificar una estrategia que le saque el mejor provecho a este actor 

logístico en cuanto al abastecimiento en tiempo y lugar. 

 

Respecto a la empresa, todo se debe concentrar en el departamento de compra de las 

mercancías ya que desde ahí se debe jalonar todo el nuevo abastecimiento que se deba 

hacer. Por su parte, la competencia siempre será importante en el momento en que se decida 

por una estrategia logística: cuando la involucramos, somos conscientes de que dentro de 

una economía es necesario asegurar un lugar dentro de los mercados. Para ello se debe 

contar con una serie de herramientas que ayuden a desarrollar la mejor estrategia y así 

lograr captar los ingresos que a la postre les permiten a las empresas sostenerse en los 

mercados objetivos. (Silvera, 2017, p. 15). 

 

También se destaca por parte de Silvera (2017), la necesidad apremiante de organizar los 

procesos micrologístico, mediante un manual de funciones que oriente las operaciones y la gestión 

que se está ejecutando. Es decir, que se logre identificar las operaciones tales como: recibo, 
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despacho, almacenamiento, preparación de cargue y descargue; que apoyen la gestión de la 

planeación y organización de los procesos logísticos, incluyendo el control y la adecuación. Así 

mismo, se indica que la departamentalización de las funciones micrologísticas de la empresa, 

permitirán que los procesos se realicen de manera más eficiente y efectiva. La 

departamentalización funcional es el sistema que más se emplea para organizar actividades y está 

presente, al menos en algún nivel, en la estructura organizacional de casi cualquier empresa” 

(Koontz & Weihrich, 2012, p. 218). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 1.  Estructura logística  
Fuente: Silvera (2017).  

 

4.2.2  Importancia de los procesos administrativos.  

 

Como síntesis de este aparte, se destaca la importancia que tienen la planeación, la 

organización, los controles y la evaluación para los procesos micrologísticos de cualquier 

organización. Se destacó así la utilidad de hacer análisis particulares de los elementos que 

conforman una estructura logística, de tal forma que contribuyan a desarrollar una mejor gestión 

de los procesos. En toda la unidad se le dio gran valor a la planeación estratégica, lo mismo que a 

los elementos que conforman una estructura logística y que a la postre son determinantes en el 

Material  

Plantas  

Plantas  

Centros de 

distribución  

Centros de 

distribución  

 

 

 

 

SEDI 

alterno  

SEDI 

alterno  

 

SEDI 

alterno  

 

SEDI 

alterno  

 

TIC  

Abastecimiento  

Logística primaria   Logística secundaria    

Clientes    Proveedores  

Distribución   



23 

GESTIÓN PROCESOS MICROLOGÍSTICOS ENVÍA 

COLVANES 

 

 

funcionamiento administrativo de cualquier tipo de empresa. De igual forma, se señaló que el 

control y la evaluación, basados en herramientas estadísticas, ayudan a la toma de decisiones por 

parte del administrador de los procesos logísticos. (Silvera, 2017). 

 

4.2.3  Logística integral administrativa.  

 

Se puede decir en conclusión que la logística integral maneja cuatro aspectos importantes: 

la logística de entrada, la logística de salida, la logística interna y la logística inversa. Para poder 

hacer una excelente gestión, se necesita una buena planeación, organización, control y evaluación. 

También es preciso un trabajo en equipo que involucre a todo el organigrama de la empresa y 

permita determinar si los procesos logísticos están bien hechos o no. En definitiva, hoy por hoy la 

gestión de la logística integral es importante en la estructura empresarial y aquellas organizaciones 

que la implementen pueden correr con un solo riesgo: el de ser excelentes en todo su proceso.  

 

Una de las fuerzas más importantes para las empresas que hace parte integral del proceso 

de gestión es el servicio al cliente. Hoy por hoy, este elemento, que se puede dar en dos vías (la 

externa y la interna), se halla integrado a la estructura administrativa de las organizaciones y es el 

que lidera todos los departamentos que conforman la empresa, principalmente el de mercadeo y 

venta y el de la parte logística. Desde luego, esto no quiere decir que los departamentos de 

producción, recursos humanos y finanzas no deban aplicar un buen servicio al cliente. (Silvera, 

2017, p. 116). 

 

La gestión de las relaciones con los clientes. En una ocasión Peter Drucker dijo que “la 

finalidad de un negocio es hacer clientes”. Implícita en sus palabras y su trabajo está la importancia 

de conservar los clientes y de profundizar en las relaciones con ellos. Después de todo, tal como 

lo señala Frederick Reichold, la mayoría de los clientes siempre son rentables a partir del segundo 

año del negocio. Si bien es cierto que los nuevos clientes cuestan dinero en publicidad con miras 

a averiguar lo que desean y enseñarles cuál es la mejor manera de negociar con nosotros, la relación 

con ellos puede ser nuestra arma más poderosa para asegurar y conservar su fidelidad. En efecto, 

la gestión de las relaciones con los clientes es la herramienta más eficaz que tiene en sus manos 

todo empresario, incluso por encima de la fuerza de trabajo. 
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Dada la importancia de la gestión de las relaciones con el cliente, las empresas deben armar 

un plan en donde se deje claridad sobre cómo se manejará esa interacción. Se requiere además una 

organización especial para que esa buena relación con los clientes facilite el montaje de una 

estructura de servicio sólida. La idea es agrupar a los clientes de acuerdo a una clasificación 

planteada por toda la estructura general de la empresa. (Silvera, 2017, p. 132). 

 

4.2.4  Estrategias de servicio al cliente.  

 

Metodología para desarrollar una estrategia de servicio al cliente:  Para desarrollar una 

estrategia del servicio al cliente, es importante: (Silvera, 2017, p. 132). 

 

a) Comprender los requerimientos de los clientes. Consiste en comprender qué es lo que quiere 

el cliente. En ese sentido es valioso entender el negocio del cliente, su misión, sus objetivos y 

su estrategia. También es vital observar el proceso de decisión del cliente. Se trata, pues, de 

conocer al cliente pidiéndole abiertamente que exprese su requerimiento. Por último, es preciso 

interpretar por qué el cliente está dispuesto a pagar por todo el proceso. 

b) Usar como requerimiento las propias palabras del cliente. En algunos casos los clientes son 

muy explícitos en cuanto a la formalización de sus expectativas. Por ejemplo, hay clientes que 

expresan conceptos como: “Al menos el 95% de mis pedidos deben servirse completos a la 

primera” o “Necesito soportes del proveedor para el marketing de mis productos”. 

c) Analizar nuestra capacidad y compararla con la de los competidores. Una vez se conocen los 

requerimientos de los clientes clave y del segmento del mercado, la siguiente etapa es analizar 

nuestra capacidad y la de la competencia. 

d) Identificar las diferencias. Usando los datos derivados de las etapas anteriores, se pueden 

analizar las diferencias existentes entre la calidad de nuestro servicio y el proporcionado por 

nuestra competencia. 

e) Identificar opciones para ganar ventajas estratégicas en las dimensiones del servicio. Una vez 

identificada la brecha, en caso de que nos halláramos en inferioridad de condiciones respecto 

a la calidad del servicio, el paso siguiente es determinar acciones para reducirla y sobrepasar a 

la competencia. Por ejemplo, dichas acciones pueden estar encaminadas a mejorar la respuesta 

rápida, tales como aumentar la existencia y moverla cerca del mercado.  
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f) Evaluar las alternativas. Cada una de las acciones identificadas tiene un beneficio potencial y 

un coste asociado. Si bien la evaluación del coste es relativamente sencilla de hacer, no ocurre 

así con la estimación del beneficio. 

g) Seleccionar las características del servicio en las cuales competir. Normalmente, no se pueden 

afrontar todas las inversiones asociadas a mejorar todas y cada una de las etapas anteriores. En 

su lugar, debe hacerse una elección estratégica sobre las dimensiones en las que se quiere 

realmente competir. 

h) Estructurar la oferta de servicio y establecer los objetivos. La última etapa consiste en 

completar la estrategia de servicio creando una oferta para cada cliente clave y para cada 

segmento, al tiempo que se fijan objetivos cuantitativos para cada una de las dimensiones del 

servicio. 

 

4.2.5 Logística integral. 

 

 Por otra parte, se citan a los autores Rojas, Guisao & Cano (2011), quienes establecen los 

siguientes aspectos sobre la logística:  

 

Desde el principio de la humanidad, las mercancías que la gente deseaba, o bien no se 

producían donde ellos deseaban consumirlas, o bien no estaban disponibles en el momento en que 

les apetecía. Tanto los alimentos como otros bienes estaban muy dispersos por toda la tierra y, 

desgraciadamente, sólo abundaban en determinadas épocas del año. 

 

La única elección de aquellos primeros hombres era consumir cada producto en su zona o 

trasladarlo al lugar predilecto y almacenarlo para su posterior consumo. Sin embargo, dado que no 

existían sistemas especialmente desarrollados para el transporte y el almacenamiento, el traslado 

de bienes se limitaba a todo lo que una persona pudiera llevar, mientras que el almacenamiento de 

mercancías perecederas sólo era posible durante un breve período de tiempo. Este limitado sistema 

de almacenamiento transporte, generalmente obligaba a la gente a vivir cerca de las fuentes de 

producción y a consumir un pequeño rango de productos. 
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Incluso hoy, en ciertas áreas el consumo y la producción tienen lugar dentro de una región 

geográfica muy restringida. Ejemplos claros pueden ser en algunos países de Asia y África, donde 

la mayor parte de la población vive en pequeñas aldeas autosuficientes en las que la gran mayoría 

de los bienes consumidos se producen en los alrededores. Muy pocos productos se importan de 

otras zonas. Este tipo de economías se caracteriza, generalmente, poruña baja eficiencia en la 

producción y en el nivel de vida. La razón principal es la falta de un sistema logístico barato y bien 

desarrollado que potencie el intercambio de mercancías con otras áreas productivas del país. 

(Anaya, 1998) 

 

La palabra logística, que etimológicamente procede del griego (flujo de materiales), se 

empieza a aplicar en la empresa a partir de la década de los sesenta, si bien su origen procede de 

la jerga militar que la empezó a emplear a partir de la Primera Guerra Mundial como función de 

apoyo para el abastecimiento y control de los recursos necesarios para las actividades bélicas, 

igualmente la logística (del inglés a su vez del francés logistiquey loger), es definida por la RAE 

como el conjunto de medios y métodos necesarios para llevar a cabo la organización de una 

empresa, o de un servicio, especialmente de distribuciones. (Rojas, Guisao & Cano, 2011). 

 

En la empresa la palabra logística se relaciona de una forma directa con todas las 

actividades inherentes a los procesos de aprovisionamiento, fabricación, almacenaje, transporte, 

distribución y servicio al cliente necesarios y básicos para la supervivencia, crecimiento, 

productividad y competitividad empresarial. Se comprende fácilmente que desde que existió la 

actividad industrial siempre hubo problemas relacionados con el aprovisionamiento, fabricación, 

almacenaje y distribución de productos, sin embargo, no existía el concepto de logística tal y como 

hoy lo entendemos. La razón fundamental es que la logística nos es simplemente una palabra de 

nuevo acuño, sino una filosofía específica en la forma de gestionar una empresa. (Anaya, 1998) 

 

Una definición formal del concepto de Logística Integral la estableció el Councel of 

Logistic Management en 1986, la cual formula como logística: "El proceso de planificación, 

implementación y control eficiente del flujo efectivo de costos y almacenaje de materiales, 

inventarios en curso y productos terminados relacionada desde el punto de origen al punto de 

consumo con el fin de atender las necesidades del cliente". (Rojas, Guisao & Cano, 2011). 
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Aunque indudablemente la definición es completa podíamos definir Logística Integral 

como: “EI control del flujo de materiales e información desde la fuente de aprovisionamiento hasta 

situar el producto en el punto de venta de acuerdo con los requerimientos del cliente” con dos 

condicionamientos básicos: Máxima rapidez en el flujo de materiales y mínimos costos 

operacionales. 

 

El texto que a continuación se presenta pretende hacer una revisión bibliográfica de cada 

uno de los segmentos asociados al concepto de logística, desarrollando en cada capítulo los 

siguientes aspectos: generalidades, tecnologías de información y comunicación (TIC), casos de 

aplicación, herramientas, modelos y estado del arte. (Rojas, Guisao & Cano, 2011). 

 

Logística de entrada: contempla las actividades necesarias para cumplir con el 

abastecimiento de los productos, garantizando los recursos disponibles para su transformación o 

venta. Esto implica actividades de: pronóstico de la demanda, aprovisionamiento y compras, 

gestión de inventarios y gestión de almacenamiento de materias primas. Dentro de los procesos 

incluidos en la logística de entrada encontramos uno de vital importancia y es el proceso de 

compras. El juego de la competencia es tal que el precio de venta de un producto determinado es 

casi el mismo en una empresa que en otra. El beneficio de la empresa sólo se puede obtener, por 

lo tanto, gracias a la optimización de las compras. (Perrotin y Pierre, 1996). 

 

Logística interna: abarca las actividades involucradas en la transformación de materias 

primas en productos terminados, y en las actividades de adición de valor a bienes o servicios 

durante su fabricación, involucra procesos como son la estandarización de métodos y tiempos de 

procesos (ingeniería básica), la programación de producción, el mantenimiento productivo total, 

sistemas de planeación y ejecución de producción como los sistemas justo a tiempo (JIT), entre 

otros. (Rojas, Guisao & Cano, 2011). 

 

Logística de salida: define el momento de verdad para la operación logística de una 

organización, donde se evalúa la eficiencia y efectividad de los procesos integrados en la cadena 

de suministro. Incluye todas las actividades inherentes a la administración del producto terminado 

(recibo, almacenamiento y despacho), esta operación se ejecuta a través de herramientas y 
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procedimientos específicos como el picking, el crossdocking, la valoración y elección del modo 

de transporte adecuado según el tipo de mercancía que se manipula, además de la implementación 

de tecnologías de información y comunicación (TIC) que permita contar con datos reales en tiempo 

real y que se materializarán en decisiones oportunas y un incremento en la capacidad de respuesta 

para el cliente y todos los actores involucrados como competencia y proveedores. 

 

Logística inversa: es aquel segmento de la logística que integra todos los productos, 

procesos o materias primas que se incorporan nuevamente a la cadena de valor, tiene relación 

directa con la preservación del medio ambiente, por el manejo de desechos, específicamente de los 

procesos productivos, pero además involucra reprocesos, devoluciones y reclamos. 

 

 
Figura 2. Divisiones  de la logística.  
Fuente: (Rojas, Guisao & Cano, 2011, p. 18).  
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El autor Vélez (2014), describe sobre la logística empresarial como gestión eficiente del 

flujo de suministros.  

 

La palabra logística perteneció inicialmente al lenguaje militar. En la guerra, las 

operaciones de aprovisionamiento de las tropas en cuanto a alimentos, armas y proyectiles, equipo 

de campaña, tiendas para alojamiento, combustibles, etc., y el transporte y almacenamiento de 

todos estos elementos eran necesarios para que los comandantes pudieran dedicarse a diseñar y 

llevar a término eficazmente sus "estrategias" (otro término usado originalmente en la guerra). 

Todos estos procesos de aprovisionamiento, transporte y almacenamiento no eran operaciones de 

guerra, pero eran necesarios para que hicieran la guerra aquellos a quienes correspondía hacerla. 

 

Acotación del término “logística”. Ballou (2004), en su extensa obra sobre logística, 

define el campo de esta disciplina en una forma bastante elástica: "Las actividades que se dirigen 

para conformar la logística de los negocios (proceso de la cadena de suministros) varían de una 

empresa a otra, dependiendo de la estructura organizacional de cada una, de las honestas 

diferencias de opinión, de la administración respecto de lo que constituye la cadena de suministros 

para su negocio y de la importancia de las actividades individuales para sus operaciones.  

 

Por eso, por depender mucho de la clase de empresa que se analiza, entre los estudiosos del 

tema, no hay unanimidad sobre qué es y qué no es logística, en términos generales, en cualquier 

empresa. Las opiniones van desde quienes incluyen en la logística los procesos de transformación, 

las decisiones de compras, y las técnicas de ventas, hasta quienes sólo le adjudican a la logística 

los procesos de almacenamiento y de transporte desde y hacia la empresa. 

 

El profesor Mora (2008) esboza con un poco más de detalle una diferenciación de procesos 

para definir los límites de la logística. “Así como hay actividades netamente específicas de 

producción, tales como las técnicas de fabricación, manejo de materiales, programación de la 

manufactura, control y mantenimiento; existen tareas escalonadas de la logística, por ejemplo: 

transporte, control de inventarios, almacenes de materia prima, producto terminado y manejo de 

materiales. No obstante, hay actividades que se interrelacionan entre producción y logística como 

son: la programación de la manufactura, la localización de las plantas, su dimensionamiento, su 
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implantación interna y aprovisionamiento; asimismo, hay cruce de labores con el área comercial 

en los temas de servicio al cliente y distribución”. Sin embargo, aquí no es fácil entender la 

distinción de campos de las distintas disciplinas y esto puede llevar a confusiones administrativas 

que generen serios problemas. 

 

Es posible una opinión intermedia de logística, ni tan amplia, como quieren muchos, ni tan 

estrecha, como lo prefieren otros, pero basada en un principio lógico: la logística es una actividad 

de apoyo para que la empresa funcione y logre su objetivo.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3. Logística.  
Fuente: (Vélez, 2014, p. 19).  

 

Sea lo primero, entonces, enumerar lo que no es logística, porque son elementos 

constitutivos básicos de una empresa, son su objeto, su razón de ser, su corebusiness 

organizacional, son elementos a los que no puede renunciar. No hacen parte de la logística los 

procesos de creación y transformación de sus productos, ni la determinación de sus materias primas 

y de su tecnología de producción. Tampoco es logística la definición de su mercado objetivo, ni 

las estrategias del manejo de sus mercados, ni las políticas de ventas, en suma, no es logística el 

manejo de sus clientes.   

 

Administración  

Producción   Comercial   

LOGÍSTICA  

ADMINISTRACIÓN: define el 

direccionamiento de la empresa y su 

futuro.  

 

PRODUCCIÓN: su objeto es el producto 

y la tecnología de producción.  

 

COMERCIAL: su mundo es el mercado 

y su objeto es el cliente.  

 

LOGÍSTICA:  asegura, desde y hacia la 

empresa, el flujo de suministros.  



31 

GESTIÓN PROCESOS MICROLOGÍSTICOS ENVÍA 

COLVANES 

 

 

Las decisiones financieras, puesto que dependen de los recursos y de los objetivos 

organizacionales, pertenecen al núcleo mismo de la razón de ser de la organización y, por lo tanto, 

no son logística. Las negociaciones para adquirir o enajenar pertenecen tanto a las finanzas, como 

a la actividad comercial y no son logística. En resumen, ni la dirección general, ni las finanzas, ni 

la actividad comercial, ni la producción se consideran parte de la logística empresarial. 

 

La logística de una empresa la componen las funciones y procesos de apoyo, por lo tanto, 

la logística puede entenderse como el conjunto de cinco (5) procesos empresariales que no hacen 

parte constitutiva de la empresa, pero que aseguran la consecución del objetivo fundamental de la 

misma. Estos cinco procesos son: 

 

a) Procesos de almacenamiento. Administración de diversas clases de bodegas. 

b) Procesos de transporte desde y hacia la empresa de toda clase de bienes. 

c) Flujos internos, en planta, de materias primas, bienes terminados, o en proceso. 

d) Manejo de las distintas clases de inventarios. 

e) Recolección, administración, almacenamiento y transmisión de datos. 

 

Si se profundiza un poco en el análisis de estos cinco procesos, parece que pudieran 

reducirse a dos (2) funciones fundamentales1: Almacenar, ya sea bienes o datos. Transportar, 

dentro, hacia y desde la empresa, tanto bienes como datos. Sin embargo, para efectos didácticos, 

serán considerados los cinco (5) temas por separado y esos serán los cinco grandes capítulos que 

forman el núcleo de este estudio de logística empresarial. (Vélez, 2014, p. 19). 

 

4.2.6 El concepto de “cadena de suministros”. 

 

Una cadena de suministro es simplemente la relación que se establece entre unos actores, 

a partir de un proveedor inicial, que entrega algo, procesado o no, a un cliente; este cliente, a su 

                                                
1 De hecho, El Council of Logistics Management (CLM) define la logística en términos de almacenamiento y 

transmisión: "la logística es la parte del proceso de la cadena de suministros que planea, lleva a cabo y controla el 

flujo y el almacenamiento eficientes y efectivos de bienes y servicios, así como de la información relacionada, desde 

el punto de origen hasta el punto de consumo, con el fin de satisfacer los requerimientos del cliente".  
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vez, es proveedor de otro y así sucesivamente, hasta que se llega a un cliente final que consume 

ese algo que fue transmitido y que se fue transformando, en cadena. Desde el que cultiva el pasto 

para las ovejas, hasta el que compra una camisa de lana en una tienda de ropa, se establece una 

cadena, en la que las funciones de provisión, recepción, almacenamiento, transporte y entrega se 

repiten a través de múltiples empresas que intervienen en la cadena total. En una cadena de 

suministro, todos, menos el cliente final, son proveedores de alguien y todos, menos el proveedor 

inicial, son clientes de alguien. 

 

El concepto de SC (por su sigla en inglés, Supply Chain) supera la empresa. La SC 

incluye, hacia atrás, a los proveedores de la empresa y a los proveedores de los proveedores y, 

hacia adelante, a sus clientes y a los clientes de sus clientes. La empresa, usualmente es un trozo 

de una gran cadena de suministro que está compuesta por muchas otras empresas. El mundo de la 

economía es una inmensa red de infinitas cadenas formadas por proveedores-clientes, es decir, por 

un flujo continuo de recepción-entrega. (Vélez, 2014).  

 

Muchos definen la logística como la administración de la cadena de suministro (SCM, 

Supply Chain Management). La logística de una empresa es, entonces, la administración de la 

relación proveedor-cliente que se realiza en esa empresa y que hace parte de una, posiblemente, 

muy extensa red de flujo de suministros. 

 

4.2.7 Objetivos de la logística. 

 

Usualmente, en las empresas, hoy en día, no se identifican operativamente con claridad los 

procesos logísticos, de tal modo que se distingan claramente de los procesos de producción, de los 

procesos comerciales y de los procesos de la administración estratégica de la organización; la 

mayor parte de las veces, los procesos logísticos están mezclados en toda la organización, 

administrativa, funcional y financieramente. 

 

En la correcta administración de la cadena de suministro SCM, el primer paso es identificar 

y distinguir los procesos logísticos en la empresa y, en lo posible, unificarlos administrativamente 

en un departamento, en una dirección o en una gerencia, crear en la empresa una entidad que 
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unifique y administre la logística. Sólo a partir de entonces será posible hablar de SCM y evaluar 

una gestión, presupuestarla y controlarla. (Vélez, 2014).  

 

Una vez realizada esta tarea, se puede proceder a fijar sus objetivos. Los objetivos de la 

logística pueden resumirse en tres. Unos, relacionados con el cliente, otros hacen referencia a los 

competidores y por último, hay objetivos que quieren alcanzarse dentro de la empresa misma.  

 

Objetivos relacionados con el cliente. Cliente es todo aquel que recibe algo de un 

proveedor en cualquier punto de una, posiblemente, larga cadena de suministro y no 

necesariamente el cliente final. La logística debe crearle valor al cliente. "Crear valor" quiere decir 

agregar razones de apetencia, de demanda. Crear valor no es aumentar precio, aunque puede 

redundar en ello, sino hacer más apetecible algo que se ofrece. 

 

Ballou (2004) distingue cuatro (4) tipos de valor que puede crearse y aumentarse, cuatro 

maneras de incrementar las razones por las que algo debe ser más apetecido y consiste en 

modificaciones en la forma, o en el tiempo, o en el lugar o, en la posesión. 

 

a) Valor de forma. Es el valor inherente al producto y resultado de procesos de transformación y 

de mejoramiento. Es el valor que se agrega en los procesos de producción, mediante reformas, 

mejoras, adecuaciones. 

b) Valor de tiempo. Se crea o se aumenta al reducir el tiempo transcurrido entre una demanda y 

la entrega de lo demandado; es, en términos generales, la optimización del "leadtime" (LT, 

traducción libre, "tiempo de entrega"). Es el valor de llegar a ser oportuno, de estar en el 

momento correcto. 

c) Valor de lugar. Se genera por una ubicación privilegiada, por su acercamiento, por la calidad 

del canal utilizado y, aún por su exhibición. 

d) Valor de posesión. Nace y crece gracias a las acciones de mercadeo como la publicidad o la 

exclusividad, o los beneficios del crédito, seguros, o capacitación, etc. Es también la distinción 

que supone el poseer un bien. 
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La logística crea valor de tiempo y de lugar para el cliente, porque para ello están orientados 

los procesos de aprovisionamiento, almacenamiento y transporte. 

 

Objetivos relacionados con la competencia. En la actividad comercial del siglo XXI, la 

apertura de mercados hacia una globalización cada vez mayor y la separación geográfica de los 

centros de producción en relación con los mercados, hacen de la logística un componente 

operacional apto para constituirse en una ventaja competitiva decisoria frente a los competidores. 

En un mercado abierto, el tiempo y el espacio, que es donde crea valor la logística, marcan la 

diferencia en situaciones de productos y de precios similares. 

 

Las posibilidades del transporte interoceánico, la especialización de los países en 

determinadas industrias, el acercamiento producido por las comunicaciones en red, la 

interculturización de las costumbres y modas, están produciendo un ambiente económico mundial 

donde el tiempo y el lugar definen quién se impone en el mercado, es decir, la logística es el factor 

diferenciador que da la ventaja frente a la competencia. (Vélez, 2014).  

 

Objetivos relacionados con la empresa. La identificación de todos los componentes 

logísticos en una empresa y su unificación en una división, departamento o dependencia hacen 

posible: 

 

a) Conocer los costos totales de la logística y presupuestarlos. 

b) Crear índices para evaluar su comportamiento respecto a las ventas y respecto a los demás 

costos empresariales. 

c) Justificar las inversiones en ese campo. 

d) Finalmente, tomar decisiones administrativas para que la gestión de la cadena de suministro 

colabore decisivamente en la maximización de la rentabilidad de la organización. 

 

La estructura estándar de los costos de una empresa, expresada en relación con las ventas 

o con el capital, o con la rentabilidad, depende del sector al que pertenece y casi nunca los sectores 

son comparables entre sí, en este aspecto. Cada sector tiene una estructura estándar de costos 

distinta. 
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Pero también las empresas dentro de un mismo sector tienen estructuras de costos muy 

particulares. Se necesita hacer un estudio puntual de cada empresa para poder evaluarla respecto a 

las mejores prácticas de empresas reconocidas del sector correspondiente y hacerle seguimiento, 

no sólo a los costos, sino a la incidencia de la SCM en las ventas y en las utilidades. 

 

Los costos logísticos de cada empresa merecen un estudio muy refinado e individual, 

porque en ellos está comprometido, posiblemente, como sucede en muchos casos, su resultado 

financiero. Y si los costos logísticos se dejan mezclados con los demás departamentos de la 

organización, nunca se llegará a esclarecer el problema de los costos, ni se definirá su mejor 

gestión. (Vélez, 2014).  

 

Tomando como referencia los autores mencionados Silvera, Anaya, Ballou, Chopra, Mora, 

Perrotin y Pierre, Rojas, Guisao, Vélez; cabe señalar que todos apuntan a que la micrologística 

establece ventajas significativas para optimizar los procesos logísticos internos y del entorno; 

permitiendo tareas específicas que se llevan a cabo día a día y que requieren documentarse para 

diferenciar formas de trabajar de la competencia en el contexto del mercado, apoyada en 

herramientas tecnológicas y de comunicación generando formas eficientes y efectivas de 

distribución e integrando la logística manejando en todos los procesos de entrada y salida de las 

cargas y teniendo en cuenta cuando el cliente encuentra inconformidades o inconvenientes.  

 

Por consiguiente, los autores apuntan a que la empresa reconozca ventajas competitivas 

particulares en las operaciones, como también la gestión que maneja de los procesos, sin dejar de 

lado las funciones administrativas y financieras. Es decir, aprovechando la micrologística a través 

de herramientas económicas, administrativas, financieras y por ende logística integral y 

empresarial, de tal manera que se saque el mayor provecho y potencial a las actividades logísticas, 

estableciendo de esta forma una mayor supervivencia, rentabilidad, crecimiento, satisfaciendo las 

expectativas y necesidades del cliente, para ser más productiva y competitiva en el mercado.  

 

En este orden de ideas, la logística, conllevó a una excelente rentabilidad, si se tiene en 

cuenta que relaciona todo el sistema de operaciones internas y externas empresarialmente 

generando óptimos resultados y garantizando el éxito futuro necesarios para enfrentar la 
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competencia en procesos administrativos que contribuyan al direccionamiento de la empresa y su 

futuro, aprovechando la tecnología y logística integral, así mismo, asegurando desde y hacia la 

empresa, el flujo de suministros. Donde los objetivos llevan inmerso la relación con el cliente, sus 

competidores, y por ende los objetivos que le empresa desea alcanzar.  

 

4.3  Marco conceptual 

 

Almacenamiento: el almacenamiento ha sido tratado, a menudo, como un proceso redundante en 

las empresas, que no agrega valor y que debe, por lo tanto, ser suprimido, en lo posible, mediante 

un buen programa de reingeniería. Para su absoluta justificación hay que remitirse al asunto de los 

inventarios, lo que se tratará a su debido tiempo, en una forma categórica. Por el momento, baste 

dejar claro que el almacenamiento si crea valor para el cliente. Vélez (2014).  

 

Benchmarking: es un proceso sistemático y continuo de comparación cualitativa de los productos 

y procesos de una organización, respecto a los productos y procesos de empresas consideradas 

como superiores. Se trata de un mecanismo para despertar comportamientos competitivos que 

incentiven la eficacia y la eficiencia, no mediante conceptos y teorías, sino basándose en modelos 

reales, que representan el ejercicio concreto de las "mejores prácticas". Benchmarking es una 

palabra inglesa (bench = banco, tribunal) que significa definir un punto de referencia para 

autoevaluarse, con miras a un programa de mejoramiento; por lo tanto, en la práctica empresarial, 

significa una actitud de exigencia en la efectividad y eficiencia de los procesos. Vélez (2014).  

 

Capacidad de evolución: en la era de la creación conjunta de valor, las empresas deben diseñar 

productos no para uso final (aunque esté definido) sino para que puedan solucionar, permitiendo 

así futuras modificaciones y extensiones basadas en las necesidades cambiantes de los 

consumidores y en las capacidades variables de la empresa. Prahalad (2004). 

 

Capacidad de evolucionar: la capacidad de evolucionar implica captar el aprendizaje a partir de 

las experiencias de creación conjunta de valor y utilizarlo para desarrollar entornos de experiencia 

que definan las necesidades y preferencias del consumidor, no al revés. Prahalad (2004). 
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Clases de bienes almacenados: en mercadeo se consideran bienes de consumo aquellos que, 

después de ser tranzados (objeto de una compraventa), ya no van a tener ningún proceso posterior 

de generación de valor, ni industrial, ni comercial, porque ya no van a ser nuevamente vendidos y, 

por lo tanto, no necesitan aumentar sus razones de demanda. Vélez (2014).  

 

Competidores: se puede denominar directamente a los otros oferentes como la “competencia” o 

de manera más moderada como “competidores”, dicha denominación se le deja a cada empresario, 

pues es muy importante la propia opinión frente a los oferentes de los mismos productos. Existen 

dos posibles puntos de vista: si no existiera la competencia tendría menos problemas en mi 

empresa: nadie que me quite mis clientes, nadie que me dañe los precios y nadie que copie de 

inmediato cada buena idea. Así o algo parecido responderá el grupo de empresarios que gustan de 

buscar al chivo expiatorio entre los competidores. Bohm (2011).  

 

Conexión: la conexión es el reconocimiento de que los eventos se conectan de varias maneras 

desde el punto de vista del consumidor. Por lo tanto, una colección de eventos relacionados, no de 

un solo evento, afecta a la calidad de la experiencia de creación conjunta de valor. Prahalad (2004). 

 

Entrega certificada: una modalidad de recepción que elimina la verificación de lo que se recibe 

es la llamada entrega certificada. La entrega certificada se produce como fruto de un convenio 

entre un proveedor y un cliente que tienen una buena trayectoria de elaciones comerciales y entre 

quienes existe un alto grado de confianza. Mediante dicho convenio, se establecen: Unas 

condiciones especiales en la preparación de los despachos por parte del proveedor. Unos requisitos 

estrictos en el transporte. Vélez (2014).  

 

Gestión de equipos: no hace falta decir que ningún individuo o grupo puede llevar a cabo todas 

las tareas requeridas para crear valor. Pero la gestión de equipos es un desafío difícil. Hay que 

dejar muy claras las responsabilidades, a pesar de que los directores de secciones son libres de 

cambiar la combinación de los miembros del equipo y sus tareas respectivas con un margen de 

tiempo corto. Nuestros sistemas de evaluación del rendimiento y de compensación tienen que 

progresar hacia una orientación de gestión de proyectos para evaluar el rendimiento, en lugar de 

depender de revisiones trimestrales o anuales más tradicionales. Prahalad (2004). 
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Gestión de la relación con el cliente: en los últimos años, la tecnología de la información se ha 

focalizado principalmente en automatizar las ventas, el marketing y la oferta de servicios 

utilizando el denominado software de gestión de la relación con el cliente (CRM). Se ha hecho 

énfasis en reducir costos, racionalizar procesos, eliminar demoras y mejorar la eficiencia. Prahalad 

(2004). 

 

Gestión del canal: en muchas organizaciones establecidas, la estructura del canal tradicional es 

un impedimento muy importante para las experiencias personalizadas. Por ejemplo, los 

concesionarios de automóviles se han resistido durante mucho tiempo a la venta de coches por 

Internet por parte de Ford y General Motors. De forma parecida los brokers de servicios financieros 

como Merrill Lynch y Aetna, no estaban dispuestos a permitir la negociación de títulos a través de 

Internet, y las agencias tradicionales de viajes se oponían a la migración de su industria a la red. 

Las tensiones son comprensibles y muy reales. Prahalad (2004). 

 

Gestionar la base de habilidades: las habilidades para gestionar el nuevo espacio de oportunidad 

son dobles. En primer lugar, está el conocimiento sustantivo del consumidor y de las tecnologías 

subyacentes a la empresa, informado tanto por el conocimiento personal como por un análisis de 

poderes, por medio de grupos de empleados. En segundo lugar, figura la capacidad para hacer las 

cosas, que requiere competencia interpersonal e intercultural, habilidades de equipo y aprendizaje 

continuado. Los directivos ambiciosos tienen que invertir en excelencia personal para poder liderar 

en el nuevo espacio competitivo. Prahalad (2004). 

 

Gestionar los valores y las creencias: a medida que las relaciones empresariales y los modelos 

van experimentando cambios drásticos y rápidos, los individuos anhelan estabilidad. Los pilares 

de la organización que proporcionan estabilidad son los valores y las creencias. Aunque muchas 

empresas han tratado de articular un sistema de valores y creencias, muy pocas han logrado 

aplicarlos consistentemente. Prahalad (2004). 

 

Logística en procesos internos: la logística no es solo un conjunto de procesos fuera de los límites 

propios de la organización, una gestión del flujo desde y hacia la empresa, una conexión con 

clientes y proveedores. La logística estudia también y analiza los flujos entre las áreas de 
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producción, de administración estratégica, de personal, de mercadeo. Cuando se tiene una 

"mentalidad" logística, todo lo disperso empieza a organizarse, todos los flujos tienden a 

mejorarse, todo lo que consume recursos de tiempo y espacio empieza a exigir eficiencia, los 

esfuerzos se reducen, las velocidades aumentan, las distancias se acortan. Vélez (2014).  

 

Logística: Ballou (2004) en su extensa obra sobre logística, define el campo de esta disciplina en 

una forma bastante elástica: “las actividades que se dirigen para conformar la logística de los 

negocios (proceso de la cadena de suministros) varían de una empresa a otra, dependiendo de la 

estructura organizacional de cada una, de las honestas diferencias de opinión, de la administración 

respecto de lo que constituye la cadena de suministros para su negocio  y de la importancia de las 

actividades individuales para sus operaciones”. 

 

Medio ambiente empresarial: relaciona aspectos frente a la competencia, entre las que se pueden 

mencionar (flujos, nominales reales del mercado, factores socioculturales, infraestructura física, 

recursos económicos, productivos, entre otros). Reyes (2012).  

 

Micrologística: contribuye al manejo de elementos operacionales y administración empresarial, 

siendo necesaria en la toma de decisiones y optimización de los procesos logísticos, generando 

desde luego margen de contribución desde el interior de la empresa. Silvera (2017).  

 

Operadores logísticos: para el caso de las funciones logísticas que, por definición, no deben hacer 

parte de una organización focalizada, el mercado ofrece actualmente una abundante gama de 

empresas, (OL). La empresa focalizada entrega a un tercero, a uno de estos OL, la ejecución de 

sus procesos logísticos y se dedica a lo que sabe hacer y a lo que es su operación fundamental. 

Vélez (2014).  

 

Política de distribución: decide sobre los  diferentes caminos como los productos y servicios que 

llegan al cliente. Bohm (2011).  

 

Productos: la base de su éxito comercial es, en primera línea, los productos o servicios. En 

principio, un producto comprende siempre más elementos que el mero "producto núcleo" y 
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exactamente ahí es donde está su oportunidad, para así poder distinguirse de la competencia y 

ofrecer a los clientes un servicio extraordinario y único.  El producto núcleo, en principio, es 

completamente intercambiable, lo que se hace más evidente en productos ligados a precios únicos, 

por ejemplo, en algunos países, los libros, o los medicamentos sometidos a prescripción médica. 

Bohm (2011).  

 

Reglas para interdependencias y colaboración entre directivos: una unidad de negocio podría 

decidir colaborar con un profesor de universidad en un problema de tecnología; otra podría decidir 

negociar su propio proveedor independiente con Microsoft o Wal-Mart. ¿Cuál de estos 

compromisos es aceptable? Las empresas tienen que definir las reglas mínimas de compromiso 

para cada tipo de relación dentro de la red. Como eBay, las empresas pueden empezar 

aprovechando el conocimiento implícito de sus empleados y desarrollando reglas sencillas, que 

tendrán que ir actualizando y revisando en función de sus experiencias. Este enfoque permite la 

protección de la propiedad intelectual, así como la claridad para que los directivos puedan actuar 

con independencia. Prahalad (2004). 

 

Servicios generales: en el funcionamiento interno de una empresa existe una serie de funciones 

importantes, indispensables, pero que, estrictamente, no hacen parte del objeto básico de la 

empresa. Se trata de funciones claramente de apoyo, que aseguran que la empresa pueda funcionar 

adecuadamente. Son funciones que se inscriben dentro del flujo de la cadena de suministros y, 

obviamente, hacen parte de la logística. Las funciones, por ejemplo, de vigilancia interna, el 

mantenimiento de zonas verdes y jardinería, el aseo de las instalaciones, el servicio de un 

restaurante para el personal, la enfermería, un salón de deportes son actividades logísticas, cuya 

operación distrae la empresa de su objetivo principal y le crean problemas y situaciones para los 

que no tiene ni recursos tecnológicos, ni experiencia. Los ejemplos pueden ser muy numerosos y 

muy variados.  Vélez (2014).  

 

Sistema propio de distribución: para una empresa productora, que surte a sus clientes locales, o 

una comercializadora que tiene un CEDÍ, desde el que provee a sus distintos puntos de venta, el 

asunto del transporte se reduce al uso de una sola clase de transporte, a uso de camiones de distri-

bución. Vélez (2014).  
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Tercerización de la distribución: una empresa que quiere ser focalizada decide resolver su 

función de transporte mediante la utilización de un 1PL. Debe tener presente: Un contrato claro y 

detallado con el operador del transporte. Un análisis del costo del contrato de servicio, que tenga 

en cuenta todas las variables. Una evaluación periódica. Vélez (2014).  

 

Transporte multimodal: cuando se habla de transporte multimodal, casi siempre se hace 

referencia al transporte internacional de carga. Sin embargo, el concepto y la práctica también se 

aplican en el comercio nacional. El transporte multimodal consiste en el desplazamiento de carga 

en el que se utilizan al menos dos clases diferentes de transporte, es decir, hay transbordo de la 

carga de un medio de transporte a otro y todo el paso, desde un punto de origen, hasta la entrega 

final, se ejecuta bajo un sólo contrato de transporte y bajo la responsabilidad total de un sólo 

operador de transporte multimodal, OTM, de acuerdo con un específico marco jurídico que 

garantiza normas mínimas para este servicio.  Kotler y Armstrong (2001).  

 

Transporte: se considera que el transporte representa el mayor porcentaje de los costos de los 

procesos logísticos empresariales. Pero, a su vez, el transporte es el proceso que ha hecho crecer 

hasta lo inimaginado, las fronteras de los mercados y ha acortado dramáticamente el tiempo para 

cubrir las distancias en un mundo globalizado. Este proceso tiene dos puntos de análisis 

complementarios, pero muy distintos: por una parte, la oferta del transporte, sus operadores, sus 

empresarios y, por la otra parte, la demanda del transporte, sus clientes, las empresas usuarias. 

Ambos asuntos son necesarios para las consideraciones integrales de la logística. Vélez (2014).  

 

Trazabilidad: es un neologismo de origen inglés (trace ability) que significa la habilidad de 

rastrear, de hacerle seguimiento a una pista. Existe trazabilidad cuando un proceso de 

transformación o de comercialización, o ambos, están generando, en todo momento, un conjunto 

de datos que pueden proveer toda la información requerida sobre un determinado producto. 

Trazabilidad es enriquecer el proceso de transformación de un producto, desde su origen en materia 

prima, hasta su consumo, mediante un proceso simultáneo de información, con datos 

documentados y constatables. Martín (2013).  
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4.3.1  Siglas más utilizadas en el lenguaje logístico.  

 

2PL Second Party Logistics 

3PL Third Party Logistics 

4PL Fourth Party Logistics 

ABC Activity Based Cost 

APS Advanced Planning System 

AWB Air Way Bill 

B2B Business To Business 

B2C Business To Customer 

BOM Bill Of Materials 

CAPS Computer Aids Picking System 

CEDÍ Centro de Distribución 

CEO Chief Executive Officer 

CFR Cost and Freight +port. Incoterm 

CIF Cost Insurance Freight +port. Incot. 

CIP Carriage and Insurance Paid +place. I. 

CLM Council of Logistics Managements 

CPT Carriage Paid To + place. Incoterm 

CRM Customer Relationship Management 

CRP Capacity Requirements Planning 

DAP Delivered At Place +place. Incoterm 

DAT Delivered At Terminal (to) +place 

DDP Delivered Duty Paid + place. Incoterm 

DF1 Distribución Física Internacional 

DTA Declaración Tránsito Aduanero 

DTM Documento Transporte Modal 

EAN European Article Number 

ECR Efficient Customer Response 

EDI Electronic Data Interchange 

EOQ Economic Order Quantity 

EPC Electronic Product Code 

ERP Enterprice Resource Planning 

EXW EX Works + place. Incoterm 

FAS Free Alongside Ship + port. Incoterm 

FCA Free Carrier + place. Incoterm 

FCL Full Container Load 

FOB Free On Board + port Incoterm 

GLN Global Location Number 

GPS Global Positioning System 

GS1 Global System (Estándar) 1 

GTIN Global Trade item Number 

HUB Eje, repartidor (en inglés) 

IMO Internal Maritime Organization 

ISO International Standard Organization 

JIT Just In Time 

KPI Key Performance Indicators 

LCL Less than Container Load 

LPI Logistics Performance Index 

LT Lead Time 

MPS Master Production Schedule 

MRP Material Requirements Planning 

ONS Object Naming Service 

OPT Optimized Production Technology 

OTM Operador Transporte Multimodal 

POS Point Of Sale 

RFID Radio Frecuency IDentification

Fuente: Silvera (2017). 
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5.  Metodología  

 

5.1  Enfoque de investigación  

 

 Correspondió al enfoque cualitativo y cuantitativo. Según Bernal (2010), permiten distintas 

concepciones de la realidad social. En lo cuantitativo, se fundamenta en la medición de las 

características de los fenómenos sociales, lo cual supone derivar de un marco conceptual pertinente 

al problema analizado, posibilidades de relaciones entre variables y tiende a generalizar resultados.  

 

 En lo cualitativo, de acuerdo con Bonilla (2005), se orienta a profundizar casos específicos 

y no a generalizar. Su preocupación no es prioritariamente medir, sino cualificar el fenómeno 

social a partir de rasgos determinantes, según sean percibidos por los elementos mismos que están 

dentro de la situación estudiada. Para la realización de la investigación mixta se tuvo en cuenta la 

aplicación de la observación directa, encuesta y entrevista.  

 

5.2  Tipo de investigación  

 

 Correspondió al tipo de investigación descriptiva. Según Bermúdez y Rodríguez (2013), 

establece con respecto a la investigación exploratoria, porque suministra conocimientos parciales 

o generales que aproximan a la solución del problema evidenciado en la investigación descriptiva, 

se preocupa por suministrar descripciones, en lo posible completas de realidades definidas, de 

conjuntos homogéneos, de fenómenos o características fundamentales de sistemas. Es decir, reseña 

rasgos, cualidades o atributos de la población objeto de estudio.  

 

5.3  Método de investigación  

 

 Tomando como referencia a Méndez (2014), correspondió al método inductivo. Lo cual 

conlleva al proceso de conocimiento que se inicia por la observación de fenómenos particulares 

con el propósito de llegar a conclusiones y premisas generales que se pueden aplicar a situaciones 

similares a la observada.  
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 Para lograr la aplicación del método inductivo, se enmarcó el problema de investigación, 

teniendo en cuenta la estructura organizacional, sus aspectos corporativos y lo contemplado en el 

registro de Cámara de Comercio.  

 

5.4  Técnicas e instrumentos de recolección de la información  

 

5.4.1  Fuentes primarias.  

 

 Para obtener información, se recurrió a la utilización de instrumentos, como la observación, 

encuesta y entrevista. Con la participación activa de los colaboradores que integran la 

organización.  

 

 Mediante la observación directa por parte del investigador permitirá conocer e identificar 

con mayor amplitud la problemática que presenta la empresa. La aplicación de la encuesta sirvió 

para elaborar las preguntas congruentes con dichas secuencias lógicas, permitiendo el contacto con 

los colaboradores de la empresa, facilitando a su vez la labor de persuasión de manera precisa y 

clara; al igual que verificando las respuestas y observando actitudes y prejuicios en la relación 

entrevistador – entrevistado.  

 

5.4.2  Fuentes secundarias. 

 

 Se recurrió a fuentes de información como: libros de autores versados en la temática 

abordada (Prahalad, Kotler y Armstrong, Martín, Vélez, Ballou, Bernal, Bonilla, Bermúdez y 

Rodríguez, Méndez, Silvera, Chopra, Koontz y Weihrich, Reyes, Bohm y Batalla, entre otros), 

información de la empresa, revistas, prensa e internet.  

 

5.5  Población y muestra 

 

 Para el presente trabajo se ha escogido a la empresa Colvanes, S.A.S., con la sigla ENVÍA 

S.A.S., ubicada en la ciudad de Bogotá, D.C. con sede en el municipio de Villavicencio. Dedicada 

a la actividad económica del sector logístico, atiende el mercado de transporte de productos 
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terminados y mercancías en general en la modalidad de paqueteo con cobertura nacional, regional 

y urbana; manejo y transporte de documentos y mercancías. El personal que conforma la planta es 

de 56 distribuidos en los siguientes cargos: administrador, auxiliar administrador, coordinador de 

ventas, promotores de ventas de puntos de ventas, vigilante, conductor, auxiliar de servicios, 

mensajero y operador de servicios.  

 

5.6  Instrumentos para el análisis de la información  

 

 Obtenidos los resultados de la encuesta y entrevista, se utilizaron programas estadísticos y 

porcentuales que posteriormente serán interpretados y analizados, mediante Excel y Word.  
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6.  Resultados   

 

6.1 Describir los procesos logísticos internos actuales y reales que presenta la empresa Envía 

Colvanes S.A.S. 

 

6.1.1  Encuesta dirigida a los colaboradores.  

 

Encuesta dirigida a los colaboradores de la empresa, con la finalidad de conocer e 

identificar los procesos logísticos internos actuales y reales que presenta la organización.  

 

 
Figura 4.  ¿Tiene usted conocimiento si la empresa aplica procesos logísticos internos adecuados 

para el cumplimiento de sus objetivos y metas? 

 

Los encuestados manifiestan: si, el 68%; no, el 32%. Es importante que la organización 

tenga claro el conocimiento de los procesos logísticos internos, si se tiene en cuenta que estos 

contribuyen a la logística de entrada, salida interna e inversa, en cada uno de los procesos llevados 

a cabo por la misma. Así mismo, señala la transformación de procesos, valor de bienes y servicios 

e involucra procesos de estandarización y sistema justo a tiempo adaptándose  a las condiciones 

del entorno.  

68%

32%

Sí

No
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Figura 5.  ¿Tiene claro cuáles son los objetivos de la logística relacionada con el cliente? 

 

Los encuestados manifiestan: sí, el 77% y no, el 23%. Es necesario tener claro los objetivos 

de la logística orientada hacia el cliente; de tal manera que permita comprender sus necesidades, 

inquietudes o sugerencias; establecer requerimientos y expectativas de los mismos, analizar su 

capacidad frente a los competidores e identificar plenamente las diferencias con respecto a la 

calidad del servicio ofrecido; al igual que conocer las opciones para ganar ventajas estratégicas 

con un enfoque de servicio integral, estructurar la oferta del servicio y establecer claramente los 

objetivos propuestos para alcanzar las metas, estrategias y  programas establecidas.  

 

 
Figura 6.  ¿Identifica claramente los objetivos relacionados con la competencia? 

77%

23%

Sí

No

87%

13%

Sí

No
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Los encuestados manifiestan: sí, el 87%; no, el 13%.  Conocer ampliamente la 

competencia, permitirá aprender de sus éxitos y por ende hacer los correctivos necesarios de las 

debilidades que posee la organización y aprovechar las oportunidades del medio y las fortalezas 

con que cuenta. De tal manera que logre alcanzar las metas y objetivos, sea más productiva y 

competitiva, más eficiente y eficaz a sus operaciones.  

 

 
Figura 7.  ¿Identifica los objetivos relacionados con la empresa? 

 

Los encuestados manifiestan: si, el 73% y no, el 27%. Es necesario y fundamental 

identificar de manera clara y concisa los objetivos de la empresa, ya que estos son significativos y 

desempeñan un doble papel de meta y componente motivador, por tanto deben ser comprendidas 

y aceptadas por quienes integran la organización. Drucker (1970), afirma que deben establecerse 

objetivos por lo menos en las siguientes áreas organizacionales: posicionamiento en el mercado, 

innovaciones, rentabilidad, productividad, recursos físicos y financieros, actuación y 

responsabilidad gerencial, responsabilidad social empresarial, acciones y actitudes del 

colaborador. Así mismo, debe poseer las siguientes características: debe ser específico, fijados en 

común por todos los colaboradores, revisados en forma periódica y concreta y con la participación 

de la alta gerencia, proporcionando el mayor apoyo para alcanzarlos.  

 

73%

27%

Sí

No
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Figura 8.  ¿Cree usted que la logística empresarial manejada actualmente por la empresa es una 

prioridad? 

 

Los encuestados manifiestan: sí, el 91% y no, el 9%. Se debe mantener como prioridad 

fundamental, la logística en términos generales. Si se tiene en cuenta que su esencia genera 

procesos y mecanismos a nivel interno de la empresa que contribuyen a establecer características 

a mediano y largo plazo, ser creativa e innovativa, establecer manejos estratégicos, ofrecer valores 

agregados en los servicios al cliente y adaptarse al ambiente cada vez más exigente.  

 

 
Figura 9. ¿El manejo de equipos logísticos en la distribución son adecuados? 

91%

9%

Sí

No

86%

14%

Sí

No
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Los encuestados manifiestan: sí, el 86% y no, el 14%.  Establecer manejos adecuados con 

respecto a los equipos logísticos y distribuirlos adecuadamente es una manera de establecer 

ventajas competitivas tanto a nivel interno como externo e integral, logrando con ello realizar 

comparaciones detalladamente de los elementos mínimos de cada proceso logístico y aprender de 

ellos, de tal forma que conllevan a ser más eficientes y se logre alcanzar los objetivos y metas a 

corto, mediano y largo plazo.    

 

 
Figura 10.  ¿Se establece una dedicada planificación y preparación para prestar un servicio eficaz 

a los clientes? 

 

Los encuestados manifiestan: sí, el 52% y no, el 48%.  Planificar, programar y establecer 

la prestación de servicios, construir sistema de información eficaz, crear estrategias de servicio, 

construir sistemas de información eficaz, crear estrategias de servicio, sorpresa del mismo, 

recuperación y equidad y así competir con talento, habilidades y conocimiento, trabajar en equipo, 

evaluar el desempeño, mantener y ser mejor en la estrategia de servicio como razón de ser.  

 

52%

48%

Sí

No
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Figura 11.  ¿Considera que los procesos de gestión logística y su aplicación micro en los procesos 

de planeación y organización de la empresa son efectivos? 

 

Los encuestados manifiestan: sí, el 50% y no, el 50%. La función de planeación y 

organización como procesos administrativos, emplean desde luego la fijación de objetivos 

empresariales a corto, mediano y largo plazo. Al igual que determinan la forma de cómo se va a 

lograr, selecciones de diversas alternativas de acción y establecer interrogantes que permitan 

reflexionar: qué hacer, cómo hacerlo, cuándo hacerlo, quién lo va a hacer y con qué recursos se 

cuenta para ello. Así mismo, la función de organización busca fundamentalmente que las 

actividades necesarias para la consecución de los objetivos pueden ser ejecutadas a la forma precisa 

y utilizando un mínimo de recursos. Teniendo como fase fundamental los elementos que 

relacionan: la clase de trabajo a desarrollar, el talento humano requerido para su realización y 

recursos físicos o materiales que se necesitan.  

 

50%50%

Sí

No
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Figura 12.  ¿Maneja la empresa componentes para establecer las estrategias micrologísticas, tales 

como: el cliente, proveedor, competencia y la propia empresa? 

 

Los encuestados manifiestan: sí, el 93% y no, el 7%. Es importante tener en cuenta que los 

elementos o componentes que interactúan en la empresa (propietario, cliente, colaboradores, 

proveedor) son elementos que deben estar articulados mediante información y establecer 

ambientes en donde las relaciones establezcan orientación permanente continua, actitud de las 

personas frente al desempeño de las funciones, importancia de procesos, capacitaciones del 

personal, aplicación de tecnología, procesos de distribución eficaces, competir con calidad y 

servicios en el mercado y por ende perfeccionamiento y mejoramiento continuo para un mayor 

posicionamiento en el contexto.  

 

 
Figura 13. ¿Existe control de los procesos micrologísticos llevados por la empresa? 

93%

7%

Sí

No

59%

41%

Sí

No
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Los encuestados manifiestan: sí, el 59%; no, el 41%. Llevar a cabo procesos 

micrologísticos, se convierte en una ventaja tanto interna como externa e integral, ya que se cumple 

con funciones para excelente gestión de procesos y se debe responder de manera planificada y 

organizada en función de ser cada día mejor y alcanzar los objetivos de mejoramiento continuo en 

cada una de las tareas que se llevan a cabo, particularmente la satisfacción del cliente integrando 

productos y servicios como procesos de logística integral (entrada, salida, interna e inversa), de tal 

forma que en dicha logística se generen procesos de administración eficaces, comercialización 

eficiente, producción y servicios integrales que aseguren el éxito futuro de la empresa.  

 

 
Figura 14.  ¿Se lleva a cabo evaluación de las actividades micrologísticas? 

 

Los encuestados manifiestan: sí, el 30%; no, el 70%. Todas las actividades micrologísticas 

requieren la participación de la gerencia y sus colaboradores como estrategia administrativa, 

comercial y de personal que contribuya al manejo de los elementos operacionales y administrativos 

generando un margen de contribución satisfactorio, políticas de distribución en los servicios 

integrales, sistemas propios de distribución y por ende determinar dimensiones competitivas con 

la mayor calidad en cada una de las tareas micrologísticas.  

 

30%

70%

Sí

No
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Figura 15.  ¿Cree usted que los controles micrologísticos son objetivos y se ajustan al mercado? 

 

Los encuestados manifiestan: sí, el 39% y no, el 61%. Es a través de los canales 

micrologísticos que la organización podrá optimizar, rentabilizar y minimizar discrepancias que 

afecten el manejo micrologístico en los procesos. Por ello, para que se lleve a cabo controles 

micrologísticos adecuados se debe tener en cuenta el manual de funciones, identificar operaciones 

internas e integrales, aplicación de procesos administrativos y logísticos que contribuyan o sirvan 

como herramienta eficaz a la empresa y logre satisfacer las expectativas del cliente.  

 

 
Figura 16.  ¿Percibe usted que la calidad y adquisición de la micrologística, llevados por la 

empresa es? 
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Los encuestados manifiestan: excelentes, el 25%; buenos, el 32%, regulares, el 39% y 

malos, el 4%. El factor de calidad está ligado al servicio, es por ello que los clientes no son 

únicamente las personas que de fuera se acercan a la empresa para realizar negocios y buscar la 

satisfacción de sus expectativas, sino tendrá el llamado cliente externo y colaboradores que la 

conforman; y dado su objetivo es ofrecer y satisfacer plenamente a los clientes. Requiriendo para 

ello una profunda calidad humana, prestando un servicio excelente y donde se entienda que la 

calidad es cuestión de virtudes y la prestación debe ser efectiva, consistente en darle al cliente 

exactamente lo que él quiere, y donde sea una forma de actuar con el compromiso de todo su 

talento humano y la buena calidad satisface al comprador, incrementa las venas, utilidades, 

permitiendo el crecimiento y asegurando el éxito empresarial.  

 

 
Figura 17.  ¿Cómo califica la gestión de relaciones con los clientes? 

 

Los encuestados manifiestan: excelente, el 34%; bueno, el 61%; regular, el 5%. Las 

relaciones con los clientes juegan un papel de relevancia en el contexto del mundo de los negocios 

actuales, ya que depende de las buenas relaciones y de la manera de hacer clientes satisfechos, 

logrando asegurar que la experiencia con la empresa sea siempre positiva y grata. La buena 

relación conlleva a que el servicio sea simplemente satisfacer las necesidades del cliente y que la 

empresa tenga como prioridad que su creencia es servir con calidad, dándole al cliente la mejor 

atención, respeto y valor como persona.  
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Figura 18.  ¿Tiene conocimiento que la empresa aplica metodología para desarrollar una estrategia 

de servicio al cliente? 

 

Los encuestados manifiestan: sí, el 82%, no, el 18%. La manera de hacer clientes contentos 

es asegurar que la experiencia con la empresa sea siempre positiva y agradable; los servicios son 

conocimientos y acciones de especialidad que se entregan para satisfacer las expectativas o 

necesidades requeridas por el cliente. Por tanto, los clientes es toda persona a quien se le puede 

dejar satisfecho cuando demanda algún producto o servicio, con la mayor amabilidad y calidad, 

para fidelizarlo y servirle hasta lograr su total satisfacción. El objetivo fundamental de la empresa 

entonces, debe ser la prestación de servicios con la mejor actitud y en función de generar 

satisfacción y rentabilidad.  

 

 
Figura 19.  ¿Existe una comunicación asertiva en todas las áreas de gestión de la empresa? 
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Los encuestados manifiestan: sí, el 86% y no, el 14%.  En todas las actividades de la empresa, 

el factor comunicación debe ser la clave fundamental para alcanzar los objetivos y metas 

propuestas. Por tanto, la comunicación permite compartir con todos de una manera eficaz y 

mantener la excelencia favoreciendo el buen entendimiento y estableciendo procesos dinámicos y 

irreversibles, dentro de un proceso que progresa en el espacio y el tiempo, y en función de carácter 

estratégico como elemento de progreso, eficacia de la empresa, colaboradores y clientes.  

 

6.2 Determinar las dimensiones competitivas de calidad en las actividades micrologísticas  

 

 

 

Figura 20. Dimensiones competitivas de calidad en las actividades micrologísticas.  
Fuente: (El autor, 2018).  
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 Explicaciones: las dimensiones competitivas de calidad en las actividades micrologisticas, 

permiten desde luego, estar en un mercado competitivo cumpliendo las expectativas con calidad a 

sus clientes; así mismo, garantizar que a través de la micrologística cada uno de los elementos que 

hacen parte de las operaciones, contribuyan al mejoramiento continuo siempre. 

 

 Cuando se hace referencia al desempeño de la calidad, se busca la mejor manera de cómo 

debe funcionar el producto o servicio acorde con las necesidades y expectativas, con calidad y 

excelencia. Es decir, establecer si a través de la micrologística se está llevando a cabo un 

desempeño comercial por parte del colaborador, si se está cumpliendo con todos los 

requerimientos acorde con los estándares de calidad, que le permite ser más competente.   

 

 Con respecto a la confiabilidad de la calidad, hace referencia al funcionamiento de los 

bienes y servicios comercializados en el mercado y que se espera establecer la mayor durabilidad; 

haciendo más productiva y manejando con mayor certeza la seguridad.  

 

 En cuanto a la durabilidad de la calidad, esta juega un papel relevante para que la 

durabilidad del bien o servicio se dé con mayor certeza y presencia. Por ello, es conveniente 

realizar permanentemente los procesos para hacer los correctivos necesarios y análisis que 

permitan márgenes de error en cada uno de los productos o servicios. 

 

 Pasando a la conformidad de la calidad, ésta tiene que ver con la satisfacción que está 

generando la organización y que significa conformidad en el cumplimiento de estándares 

implantados por un sistema de calidad. De ahí, la necesidad de organización en todas las 

operaciones (recibo, entrega, recepción, almacenamiento y despacho).  

 

 Finalmente, se indica la dimensión que hace referencia a las características de la calidad, 

donde cada producto debe identificar las cualidades que posee, lo cual conlleva que el cliente 

defina la calidad de los productos y servicios. Por ello, se requiere de observar detenidamente las 

cualidades pertinentes de cada referencia, y así garantizar estándares de calidad.   
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6.3 Incidencia de la gestión logística y su aplicación micro en los procesos de planeación y organización de la empresa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 21. Procesos de planeación.  
Fuente:  el autor (2018).  
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Figura 22. Procesos de organización.  
Fuente:  el autor (2018). 
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7.  Conclusiones  

 

 Con base en los objetivos propuestos, se establecen las siguientes conclusiones:  

 

 Es relevante que la empresa conozca ampliamente los procesos logísticos internos, si se 

tiene en cuenta que contribuyen a la logística, de entrada, salida, interna e inversa. Así mismo, 

identificar claramente los objetivos de la logística que permita comprender las necesidades e 

inquietudes del cliente y de todos los actores que intervienen en el proceso comercial. Así mismo, 

conocer los puntos fuertes y débiles de la competencia aprendiendo de ello para ser más eficaz y 

eficiente. Como también identificar los objetivos de la empresa como componentes innovadores 

que se deben aceptar y adaptar por todos los que llevan a cabo los procesos de la empresa. Al igual 

que mantener prioridad en la logística como requerimiento para generar procesos y mecanismos a 

corto, mediano y largo plazo. Tener presente el manejo adecuado de los equipos logísticos y 

distribuirlos adecuadamente; no olvidar planificar y programar la prestación de servicios 

integrales, como estratégicos de liderazgo, y tener en cuenta la aplicación de la planeación y 

organización como funciones administrativas adecuadas para su funcionamiento y desempeño 

integral. Dar a conocer los elementos o componentes que interactúan en la empresa para ser más 

eficaz y eficiente las operaciones. Establecer un servicio al cliente como estrategia para fidelizarlos 

y cumplir con sus expectativas, necesidades generando satisfacción y rentabilidad.  

 

 Con respecto al segundo objetivo, consistente en determinar las dimensiones competitivas 

de calidad en las actividades micrologísticas, se establecen los siguientes, con probabilidad de que 

la empresa las implemente y contribuya al mejoramiento continuo garantizando el éxito de la 

misma, ellas son: características de calidad, desempeño, competitividad, durabilidad y calidad.  

 

 Como tercer objetivo propuesto, se destaca la incidencia a nivel de procesos de planeación 

y organizaciones; para lo cual se debe tener en cuenta en planeación: estrategias micrologísticas a 

la gestión logística; objetivos de la estrategia micrologística en las empresas; componentes de la 

estrategia y planeación micrologística en sus áreas funcionales.  
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 En los procesos de organización, se ofrecen: organización formal e informal de los procesos 

micrologísticos; estructura micrologística y procesos de organizar e incluye departamentalización 

de las funciones micrologísticas de la empresa.  
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8.  Recomendaciones  

 

a) Es relevante que la empresa Envía S.A.S., identifique claramente la micrologística para 

optimizar los procesos internos en particular la distribución, almacenamiento e inventarios.  

 

b) Establecer la importancia que tiene la planeación, organización, controles y evaluación para 

los procesos micrologísticos, en el desempeño de actividades internas de la empresa.  

 

c) Tener presente que la satisfacción del cliente interno y externo debe ser una tarea prioritaria 

que permita satisfacer las necesidades del cliente con agilidad y oportunidad y de una forma 

eficiente y efectiva.  

 

d) Mirar permanentemente que los sistemas de almacenamiento, servicios, inventarios, lleven a 

cabo análisis general para que en el momento de la toma de decisiones, el administrador tenga 

claro los procesos logísticos y a la vez garantice su debida aplicación.  

 

e) Aplicar las herramientas para el manejo eficiente y efectivo de la logística, y así lograr que la 

gestión constituya una herramienta valiosa para la mejora en los procesos logísticos.  

 

f) Socializar a todos los integrantes que la conforman los aspectos corporativos (misión, visión, 

principios y valores), de tal forma que contribuya a generar una mejor supervivencia, 

rentabilidad y crecimiento organizacional y empresarial.  

 

g) Establecer una comunicación asertiva que genere información clara y precisa en cada una de 

las áreas funcionales con miras a alcanzar los objetivos y metas propuestos.  
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Apéndice A.  Entrevista al administrador. 

 

Entrevista dirigida al administrador de la empresa Envía Colvanes  S.A.S., con la finalidad 

de establecer la gestión en los procesos micrologísticos internos que se llevan a cabo.  

 

1.  ¿Cómo aplica la empresa la logística empresarial? 

 

 La logística se aplica cuando se lleva a cabo la planeación realizada teniendo en cuenta los 

recursos y alcances para ejecutarla.  

 

2.  ¿De qué forma se optimizan los procesos logísticos internos? 

 

Los procesos logísticos internos pueden optimizarse con la mejora continua, disminución 

de tiempo en cada función, cumpliendo con los objetivos propuestos.  

 

3. ¿Cómo se llevan a cabo los procesos logísticos internos? 

 

 Se llevan a cabo mediante la planeación y planificación creada para el cumplimiento de los 

objetivos.  

 

4.  ¿Cómo es la gestión logística y su aplicación micro en los procesos planeación y organización 

de la empresa? 

 

La aplicación micrologística en los procesos de planeación y organización se usa en el 

análisis realizado a cada gestión por colaborador. Llevando control de lo gastado. 

 

5.  ¿Cómo se lleva a cabo la administración de los procesos logísticos? 

 

La administración de los procesos logísticos se cumple cuando se ejecuta la planeación 

realizada teniendo en cuenta las posibles situaciones o novedades que se pudieran presentar en el 

desarrollo.  



69 

GESTIÓN PROCESOS MICROLOGÍSTICOS ENVÍA 

COLVANES 

 

 

6.  ¿Qué características o generalidades presentan la logística interna de la empresa? 

 

 La logística interna de la compañía se busca en la planeación, organización y la traza de 

los objetivos a cumplir.  

 

7.  ¿Qué características o generalidades presentan la logística externa de la empresa? 

 

La logística externa como característica principal tiene el enfoque en las posibles 

novedades que se pueden presentar.  

 

8.  ¿Se lleva a cabo diagnóstico y evaluación para la mejora de los procesos micrologísticos? 

 

 Si se evalúan los procesos micrologísticos con el fin de implementar mejoras y posibles 

cambios para optimizar recursos y el cumplimiento.  

 

9.  ¿Cómo es el manejo de los datos a nivel empresarial? 

 

 Este manejo se realiza de forma abierta mediante el sistema de medición BSC (Balance 

Score Card), el cual apunta a la medición diaria de la gestión realizada de cada área y por su puesto 

cada colaborador.   
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Apéndice B.  Cámara de Comercio. 
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Apéndice C. Naturaleza de la empresa. 

 

 Para la entrega de documentos del servicio de Mensajería Expresa contamos con una red 

de aproximadamente 350 mensajeros motorizados especializados, distribuidos en todo el territorio 

nacional, y para la distribución de la Mensajería Masiva contamos con otros 300 Mensajeros en 

diferente tipo de movilización (moto, bicicleta o a pie). 

 

Tabla 1 

Colaboradores empresa Envía Colvanes Villavicencio.  

No.   Cargo Edad 
Sexo 

Jefe inmediato 
Nivel educativo 

M F P S T P E O 

1 Administrador 28 X  Gerente regional    X   

2 Auxiliar administrativo  (a) 29  X Administrador    X   

3 Coordinador (a) de puntos de venta 28  X Administrador   X    

4 Promotor (a) comercial  de  puntos de venta 30  X Coordinador pdv   X    

5 Promotor (a) comercial  de  puntos de venta 30  X Coordinador pdv   X    

6 Promotor (a) comercial  de  puntos de venta 32  X Coordinador pdv   X    

7 Promotor (a) comercial  de  puntos de venta 30 X  Coordinador pdv   X    

8 Promotor (a) comercial  de  puntos de venta 31 X  Coordinador pdv   X    

9 Promotor (a) comercial  de  puntos de venta 32 X  Coordinador pdv   X    

10 Vigilante 38 X  Administrador  X     

11 Vigilante 36 X  Administrador  X     

12 Vigilante 35 X  Administrador  X     

13 Asesor sac 33 X  Administrador   X    

14 Auxiliar de servicio 28  X Administrador   X    

15 Auxiliar operaciones 22 X  Administrador   X    

16 Auxiliar operaciones 24 X  Administrador  X     

17 Auxiliar operaciones 29 X  Administrador  X     

18 Conductor 45 X  Administrador  X     

21 Conductor 42 X  Administrador  X     

22 Conductor 35 X  Administrador  X     

23 Conductor 28 X  Administrador  X     

24 Conductor 28 X  Administrador  X     

25 Conductor 35 X  Administrador  X     

26 Conductor 34 X  Administrador  X     

27 Conductor 32 X  Administrador  X     

28 Mensajero moto 38 X  Administrador  X     

29 Mensajero moto 35 X  Administrador  X     

30 Mensajero moto 34 X  Administrador  X     

31 Mensajero moto 37 X  Administrador  X     

33 Mensajero moto 33 X  Administrador  X     

34 Mensajero moto 34 X  Administrador  X     

35 Mensajero moto 30 X  Administrador  X     

36 Mensajero moto 32 X  Administrador  X     

37 Operador de servicio 25 X  Administrador  X     

19 Operador de servicio 27 X  Administrador  X     

20 Operador de servicio 29 X  Administrador  X     
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No.   Cargo Edad 
Sexo 

Jefe inmediato 
Nivel educativo 

M F P S T P E O 

38 Operador de servicio 30 X  Administrador  X     

32 Operador de servicio 31 X  Administrador  X     

39 Operador de servicio 35 X  Administrador  X     

40 Operador de servicio 34 X  Administrador  X     

41 Operador de servicio 32 X  Administrador  X     

42 Operador de servicio 33 X  Administrador  X     

43 Operador de servicio 23 X  Administrador  X     

44 Operador de servicio 25 X  Administrador  X     

45 Operador de servicio 24 X  Administrador  X     

46 Operador de servicio 27 X  Administrador  X     

47 Operador de servicio 26 X  Administrador  X     

48 Operador de servicio 30 X  Administrador  X     

49 Operador de servicio 32 X  Administrador  X     

50 Operador de servicio 33 X  Administrador  X     

51 Operador de servicio 26 X  Administrador  X     

52 Operador de servicio 28 X  Administrador  X     

53 Operador de servicio 27 X  Administrador  X     

54 Operador de servicio 29 X  Administrador  X     

55 Operador de servicio 30 X  Administrador  X     

56 Operador de servicio 31 X  Administrador  X     

Fuente: Envía (2017).  
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Apéndice D.  Registro fotográfico empresa Envía S.A.S. Villavicencio. 
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Apéndice E.  Formato de encuesta a colaboradores. 

 

Corporación Universitaria del Caribe – CECAR 

Facultad de ciencias Económicas y Administrativas 

Programa de Administración de Empresas  

Villavicencio – 2018 

 

Encuesta No. _____ 

 

Objetivo: encuesta dirigida a los colaboradores de la empresa, con la finalidad de conocer e 

identificar los procesos logísticos internos actuales y reales que presenta la organización.  

 

1.  ¿Tiene usted conocimiento si la empresa aplica procesos logísticos internos adecuados para el 

cumplimiento de sus objetivos y metas? 

 

a.  _____  Sí.  

b.  _____  No.  

 

2.  ¿Tiene claro cuáles son los objetivos de la logística relacionada con el cliente? 

 

a.  _____  Sí.  

b.  _____  No.  

 

3.  ¿Identifica claramente los objetivos relacionados con la competencia? 

 

a.  _____  Sí.  

b.  _____  No.  
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4.  ¿Identifica los objetivos relacionados con la empresa? 

 

a.  _____  Sí.  

b.  _____  No.  

 

5.  ¿Cree usted que la logística empresarial manejada actualmente por la empresa es una prioridad? 

 

a.  _____  Sí.  

b.  _____  No.  

 

6.  ¿El manejo de equipos logísticos en la distribución son adecuados? 

 

a.  _____  Sí.  

b.  _____  No.  

 

7.  ¿Se establece una dedicada planificación y preparación para prestar un servicio eficaz a los 

clientes? 

 

a.  _____  Sí.  

b.  _____  No.  

 

8.  ¿Considera que los procesos de gestión logística y su aplicación micro en los procesos de 

planeación y organización de la empresa son efectivos? 

 

a.  _____  Sí.  

b.  _____  No.  

 

9.  ¿Maneja la empresa componentes para establecer las estrategias micrologísticas, tales como: el 

cliente, proveedor, competencia y la propia empresa? 

 

a.  _____  Sí.  

b.  _____  No.  
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10.  ¿Existe control de los procesos micrologísticos llevados por la empresa? 

 

a.  _____  Sí.  

b.  _____  No.  

 

11.  ¿Se lleva a cabo evaluación de las actividades micrologísticas? 

 

a.  _____  Sí.  

b.  _____  No.  

 

12.  ¿Cree usted que los controles micrologísticos son objetivos y se ajustan al mercado? 

 

a.  _____  Sí.  

b.  _____  No.  

 

13.  ¿Percibe usted que la calidad y adquisición de la micrologística, llevados por la empresa es? 

 

a.  _____  Excelentes.  

b.  _____  Buenos.  

c.  _____  Regulares.  

d.  _____  Malos.  

 

14.  ¿Cómo califica la gestión de relaciones con los clientes? 

 

a.  _____  Excelente.  

b.  _____  Bueno.  

c.  _____  Regular.  

d.  _____  Malo.  
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15.  ¿Tiene conocimiento que la empresa aplica metodología para desarrollar una estrategia de 

servicio al cliente? 

 

a.  _____  Sí.  

b.  _____  No.  

 

16.  ¿Existe una comunicación asertiva en todas las áreas de gestión de la empresa? 

 

a.  _____  Sí.  

b.  _____  No.  

 

Gracias por su colaboración  
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Apéndice F. Formato entrevista al administrador. 

 

Corporación Universitaria del Caribe – CECAR 

Facultad de ciencias Económicas y Administrativas 

Programa de Administración de Empresas  

Villavicencio – 2018 

 

Objetivo: entrevista dirigida al administrador de la empresa Envía Colvanes  S.A.S., con la 

finalidad de establecer la gestión en los procesos micrologísticos internos que se llevan a cabo.  

 

1.  ¿Cómo aplica la empresa la logística empresarial? 

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________ 

 

2.  ¿De qué forma se optimizan los procesos logísticos internos? 

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________ 

 

3. ¿Cómo se llevan a cabo los procesos logísticos internos? 

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________ 

 

4.  ¿Cómo es la gestión logística y su aplicación micro en los procesos planeación y organización 

de la empresa? 

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________ 

 

5.  ¿Cómo se lleva a cabo la administración de los procesos logísticos? 

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________ 
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6.  ¿Qué características o generalidades presentan la logística interna de la empresa? 

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________ 

 

7.  ¿Qué características o generalidades presentan la logística externa de la empresa? 

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________ 

 

8.  ¿Se lleva a cabo diagnóstico y evaluación para la mejora de los procesos micrologísticos? 

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________ 

 

9.  ¿Cómo es el manejo de los datos a nivel empresarial? 

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________ 

 

Gracias por su colaboración  

   


