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RESUMEN

La puntualidad en las entregas es un indicador clave de desempefio en la gestion logistica, con efectos
directos sobre la satisfaccion del cliente y la competitividad empresarial. El presente estudio analiza las
causas de los retrasos en las entregas de mercancias en Transportes UNIMEX GROUP, una empresa
mexicana del sector logistico. Se empled un enfoque cuantitativo, utilizando una encuesta estructurada
aplicada a una muestra de trabajadores administrativos y operativos. Los resultados muestran que los
retrasos son frecuentes y estan asociados principalmente a la falta de coordinacién interdepartamental,
una comunicacion ineficaz, carencias en el uso de tecnologias de monitoreo en tiempo real y una
limitada capacitacion del personal logistico. Asimismo, se detecté un alto nivel de insatisfaccion por
parte de los clientes y una percepcidon generalizada de ineficiencia en el seguimiento de rutas. Se
concluye que la adopcion de soluciones tecnoldgicas, junto con estrategias organizativas orientadas a la
mejora de la comunicacién y la planificacién, puede contribuir significativamente a la reduccién de los

retrasos y a la optimizacion del desempeno logistico de la empresa.

Palabras clave: logistica, puntualidad en entregas, gestion de transporte, coordinacion

interdepartamental, monitoreo.

ABSTRACT

Delivery punctuality is a key performance indicator in logistics management, with direct effects on
customer satisfaction and business competitiveness. This study analyzes the causes of freight delivery
delays at Transportes UNIMEX GROUP, a Mexican logistics company. A quantitative approach was
used, utilizing a structured survey administered to a sample of administrative and operational workers.
The results show that delays are frequent and are primarily associated with a lack of interdepartmental
coordination, ineffective communication, deficiencies in the use of real-time monitoring technologies,
and limited training of logistics personnel. Furthermore, a high level of customer dissatisfaction and a
widespread perception of inefficiency in route tracking were detected. It is concluded that the adoption
of technological solutions, along with organizational strategies aimed at improving communication and
planning, can significantly contribute to reducing delays and optimizing the company's logistics

performance.

Keywords: logistics, delivery timeliness, transportation management, interdepartmental coordination,

monitoring.



INTRODUCCION

En el contexto actual de los sistemas logisticos y de transporte, la puntualidad en las entregas se ha
consolidado como un indicador clave de desempefio (KPI) para evaluar la eficiencia y competitividad de
las empresas del sector. La creciente demanda de servicios logisticos confiables, sumada a las exigencias
de los clientes en cuanto al cumplimiento de plazos, ha elevado la necesidad de adoptar estrategias que
garanticen la entrega oportuna de mercancias (Villafuerte, 2020; Ballou, 2019).

La puntualidad en las entregas es un indicador clave de desempeno (KPI) fundamental en el sector
logistico, ya que influye directamente en la satisfaccién del cliente, la eficiencia operativa y la
competitividad empresarial. Entregar a tiempo fortalece la relacién con los clientes al cumplir sus
expectativas, lo que incrementa su lealtad y la posibilidad de recompra (Azzahra & Akbar, 2024).
Ademas, la puntualidad refleja procesos logisticos eficientes que reducen costos operativos,
especialmente en transporte e inventarios, y dependen de factores clave como la calidad de los contratos
y la seleccion adecuada de vehiculos (Li, 2022).

Desde una perspectiva competitiva, las empresas que destacan por su puntualidad ganan ventaja en un
mercado cada vez mas exigente (Sanz et al., 2018). La adopciéon de tecnologias avanzadas y enfoques
sistematicos en la gestion logistica refuerza esta posicion (Yekimov, 2022). No obstante, se reconoce que
la puntualidad también esta condicionada por factores externos como las condiciones laborales y la
dinamica del mercado, por lo que se requiere un enfoque integral que contemple tanto la optimizaciéon
interna como la adaptacion a contextos externos para lograr un desempeno logistico sostenible y
competitivo.

La puntualidad en las entregas constituye un componente esencial del desempefio logistico, impactando
directamente en la satisfaccion del cliente y en la eficiencia operativa. Diversos estudios evidencian que
cumplir con los horarios establecidos mejora notablemente el rendimiento logistico, reduce costos
operativos y optimiza tanto el flujo de capital como de informacién dentro de la cadena de suministro
(Gideon et al., 2024; Mustofa et al., 2022). Asimismo, se reconoce que los indicadores de eficiencia
logistica consideran la puntualidad como un elemento clave para evaluar la calidad del servicio (Polat et
al., 2023).

Mas alld de la eficiencia interna, la puntualidad también se traduce en un aumento de la competitividad,
posicionando a las empresas como lideres en sus respectivos mercados. Este rendimiento logistico tiene
implicaciones econémicas mas amplias, ya que una logistica eficiente y puntual facilita la integracion en
mercados internacionales y promueve el crecimiento del comercio (Ozgiiner & Kose, 2025). La inversion
en tecnologias de la informacién, infraestructura y politicas publicas adecuadas refuerza este proceso,
creando condiciones favorables para la mejora continua del sector logistico (Jhawar & Garg, 2016;
Azwardi et al., 2024).

Transportes UNIMEX GROUP, empresa mexicana dedicada al transporte nacional de mercancias, ha
experimentado en los tltimos meses un aumento significativo en los retrasos de sus entregas, situacion
que ha afectado no solo su reputacion comercial, sino también la eficiencia operativa interna. Los
factores que inciden en esta problematica incluyen una deficiente coordinacién interdepartamental,
fallas en la comunicacién organizacional, falta de sistemas de monitoreo en tiempo real, y la escasa
capacidad de respuesta ante contingencias externas como el trafico y el clima.

La literatura especializada ha subrayado la relevancia de integrar herramientas tecnoldgicas —como los
sistemas de gestion de transporte (TMS)— y fortalecer la comunicacion interna como medios eficaces
para optimizar los procesos logisticos y reducir los retrasos (Lopez & Carrillo, 2020; Robbins & Judge,
2019). Sin embargo, la implementacion de estas soluciones depende también de aspectos organizativos

como la capacitacion del personal, la definicion clara de roles y la cultura de colaboraciéon dentro de la
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empresa.
Este estudio se justifica por la necesidad de ofrecer respuestas practicas y sustentadas empiricamente a
una problemdtica que compromete la competitividad de UNIMEX GROUP vy, por extensiéon, la
sostenibilidad de su modelo de negocio. El andlisis de las causas de los retrasos, asi como la
identificacion de estrategias organizativas y tecnoldgicas, permitird proponer un modelo de mejora
aplicable tanto a esta empresa como a otras del sector.

En este sentido, el presente articulo tiene como objetivo proponer soluciones logisticas y organizativas
que mejoren la puntualidad en las entregas de mercancias, optimizando la coordinacion y comunicacién
entre los diferentes departamentos de Transportes UNIMEX GROUP. Se parte de la hipdtesis de que la
integracion de sistemas tecnoldgicos de monitoreo y la mejora de la comunicacién interdepartamental
pueden disminuir significativamente los retrasos, mejorar la eficiencia operativa y elevar la satisfaccion

del cliente.

METODOLOGIA

Este estudio adopt6é un enfoque cuantitativo, con base en la recopilaciéon y analisis de datos medibles
sobre los factores que inciden en la puntualidad de las entregas en Transportes UNIMEX GROUP. El tipo
de investigacion fue descriptivo y correlacional, ya que permiti6 observar, analizar y establecer relaciones
entre variables organizacionales, tecnologicas y externas que impactan la eficiencia logistica.

El disefio correspondid a un estudio de caso, centrado en una unica organizacion (Transportes UNIMEX
GROUP), lo que facilité un anadlisis profundo y contextualizado. La investigacion se estructur6 en dos
fases: en la primera, se diagnostico la situacion mediante observacion directa y revision documental; en la
segunda, se aplicé un instrumento cuantitativo para recabar datos de percepcion entre el personal.

La poblacién del estudio estuvo conformada por empleados administrativos y operativos de la empresa,
asi como una muestra representativa de clientes frecuentes. Se trabajé con una muestra intencional de 14
participantes, seleccionados con base en su nivel de involucramiento directo en el proceso de entregas y
su experiencia con los problemas de puntualidad.

Se utilizd una encuesta estructurada con escala tipo Likert de cinco niveles, disefiada para recopilar
informacién cuantitativa sobre la percepcion de los participantes respecto a la coordinacion
interdepartamental, la comunicacién organizacional, el uso de tecnologia y los efectos de los factores
externos. La encuesta incluyé 20 items cerrados, validados mediante juicio de expertos y una prueba
piloto.

Variables dependientes: puntualidad en las entregas, satisfaccion del cliente, y costos operativos.

Variables independientes: coordinacion interdepartamental, comunicacion organizacional, uso de
tecnologia, y factores externos (trafico, clima, condiciones viales).

Los datos recolectados fueron organizados y procesados utilizando técnicas de estadistica descriptiva,
mediante tablas de frecuencia y graficos de distribucion porcentual. Este analisis permitio identificar los
principales factores de impacto y establecer niveles de correlacion entre las variables evaluadas, sirviendo

como base para las propuestas de solucion presentadas en la discusion.

RESULTADOS

Los resultados de la encuesta aplicada a los trabajadores de Transportes UNIMEX GROUP revelan con
claridad los factores que afectan la puntualidad en las entregas. Seguidamente, se describen los hallazgos
mas relevantes, organizados por categorias tematicas en funcion de las variables clave.

Un 50% de los encuestados indico que la empresa experimenta retrasos “frecuentemente”, mientras que

un 29% respondié “a veces” y un 21% afirmé que “siempre”. Estos resultados reflejan una situacion
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critica y persistente en cuanto al incumplimiento de los tiempos de entrega, lo cual confirma la

percepcion de una logistica operativa ineficiente y desorganizada.

Grafical

Frecuencia de los retrasos en las entregas
= Nunca
Respecto al impacto de la falta de coordinacién entre departamentos, el 54% de los participantes

m Rara vez
m A veces
= Frecuentemente

Siempre

considerd que afecta “mucho” la puntualidad, seguido por un 31% que indicé “bastante”. Solo el 15%
sefiald un impacto “moderado” o menor. Este hallazgo pone de manifiesto la necesidad urgente de
mejorar la articulacion entre las dreas involucradas en el proceso logistico.

Grafica 2

Coordinacion interdepartamental

= Nada

= Poco ’
= moderadamente
= Bastante

Mucho

En cuanto a la eficacia de la comunicacion entre logistica, operaciones y mantenimiento, el 36% calificd la

comunicacion como “ineficaz”, y el 29% como “moderada”. Solo un 14% (7% “eficaz” + 7% “muy eficaz”)
la valord positivamente, mientras que otro 14% la considerd “muy ineficaz”.
Grafica 3

Comunicacién organizacional

= Muy ineficaz

= |neficaz

= moderadamente
= Eficaz

Muy eficaz

Por otro lado, respecto a la frecuencia de la falta de comunicaciéon oportuna sobre cambios en rutas o
entregas, el 57% indicé que ocurre “frecuentemente”, mientras que un 21% afirmo que sucede “siempre”

y otro 22% “a veces” (Grafica 4). Esto refleja una tendencia sistematica a la desinformacién operativa.



Grafica 4

Comunicacién organizacional
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= A veces

= Frecuentemente

Siempre

Sobre la frecuencia de problemas de mantenimiento que generan retrasos, un 72% respondid
“frecuentemente”, mientras que un 21% dijo “a veces” y solo el 7% “rara vez” (Grafica 5).
Grafica 5

Mantenimiento vehicular y sequimiento logistico (Graficas 6 y 7)

= Nunca
m Raravez

= A veces

= Frecuentemente

Siempre

En cuanto a la existencia de un sistema de monitoreo en tiempo real, el 46% afirmo6 que la empresa lo
tiene “moderadamente”, pero un 23% respondié “poco”, y un 15% “nada”, lo que evidencia una
implementacion parcial o deficiente del sistema (Grafica 6).

Grafica 6

Seguimiento logistico

= Nada

= Poco

= Moderadamente
= Bastante

Completamente

Finalmente, respecto a la efectividad del seguimiento y control de rutas, un 72% lo consideré “regular”,
un 21% lo califico como “ineficaz” y solo el 7% opind que es “muy eficaz” (Grafica 7). La falta de
herramientas tecnologicas adecuadas y de control operativo contribuye a la baja eficiencia.
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Grafica7

Sequimiento y control de rutas

= Muy ineficaz
= |neficaz

= Regular

= Eficaz

Muy eficaz

Cuando se consulto sobre la capacidad del personal de logistica para planificar rutas eficientes, un 61%
indico que el personal esta “regularmente capacitado”, y un 31% lo califico como “poco capacitado”. Solo
el 8% considerd que el personal estd “muy capacitado”. Esto revela un area critica de mejora mediante
programas de formacion especializada.

Grafica 8

Capacitacion del personal logistico

= Nada capacitado
» Poco capacitado
= Regular

= Capacitado

Muy capacitado

Los resultados sobre la percepcion de la satisfaccion del cliente mostraron que el 50% cree que los clientes
estan “insatisfechos” con la puntualidad, el 22% opina que estan “regular”, y solo un 14% cree que estan
“satisfechos” (Grafica 9).

Grafica 9

Satisfaccion del cliente

= Muy insatisfechos
= |Insatisfechos

= Regular

= Satisfechos

Muy atisfechos

En linea con esto, el 43% de los encuestados indicé que las quejas por retrasos se presentan
“frecuentemente”, un 29% senald que suceden “a veces” y un 28% dijo “rara vez” (Grafica 10). Esto
confirma que la experiencia del cliente esta siendo negativamente afectada por la deficiente gestion

logistica.
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Grafica 10

Quejas por entregas
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DISCUSION

Los resultados del presente estudio permiten confirmar la hipdtesis planteada: la falta de coordinacion
interdepartamental, la comunicacion deficiente y la limitada incorporacion de tecnologia logistica estan
afectando significativamente la puntualidad en las entregas de Transportes UNIMEX GROUP. Esta
situacion repercute de manera directa en la eficiencia operativa y en la satisfaccion del cliente, dos pilares
esenciales en la evaluacion del desempenio logistico (Villafuerte, 2020; Gideon et al., 2024).

Los datos muestran que mas del 70% de los trabajadores perciben los retrasos como frecuentes o
constantes, lo que indica que la problematica no es episodica, sino estructural. Esta tendencia es
consistente con estudios previos que vinculan la falta de integracion operativa con la pérdida de control
sobre los procesos logisticos (Ballou, 2019; Robbins & Judge, 2019). Tal como sefalan Mustofa et al.
(2022), una deficiente gestion interdepartamental reduce la capacidad de respuesta ante contingencias y
genera ineficiencias acumulativas en la cadena de suministro.

La comunicacion organizacional, en tanto, emerge como un factor critico. El hecho de que mas del 60% de
los encuestados califiquen la comunicacion como ineficaz, y reporten falta de informacién oportuna sobre
cambios en rutas, pone en evidencia una carencia de mecanismos formales de coordinacion. Esta
situacion refuerza lo planteado por Luhmann (2018), quien sostiene que la ausencia de canales de
comunicacion estructurados compromete la cohesion organizacional y el desemperio colectivo.

En relacion con los aspectos tecnoldgicos, los resultados indican que la empresa carece de un sistema
integral de monitoreo en tiempo real, y que el actual seguimiento de rutas es percibido como ineficiente
por mas del 70% de los trabajadores. Esto coincide con lo reportado por Lopez y Carrillo (2020), quienes
destacan que el uso de tecnologias como TMS y dispositivos GPS mejora la visibilidad de las operaciones
y permite una respuesta proactiva ante imprevistos. En este caso, la ausencia de dichos recursos limita la
capacidad de UNIMEX GROUP para adaptarse a factores externos como el trafico o las condiciones
climaticas, elementos cuya incidencia también fue sefialada por los participantes.

Otro hallazgo relevante es la percepcion sobre la baja capacitacion del personal de logistica, con un 61%
indicando preparacion regular y un 31% poca. Esto sugiere que, mas alla de la tecnologia, la empresa
necesita fortalecer sus capacidades humanas, especialmente en planificacion de rutas, gestion del tiempo
y uso de herramientas digitales. Esto apoya lo argumentado por Yekimov (2022), quien subraya que el
capital humano es clave para traducir la inversion tecnoldgica en resultados operativos concretos.

Desde el punto de vista del cliente, la insatisfaccion con la puntualidad y la disposicién a cambiar de
proveedor evidencian que los efectos de los retrasos no solo se manifiestan internamente, sino que

impactan en la relacién comercial, la lealtad y la imagen de marca, en linea con lo que sostienen Azzahra

& Akbar (2024).
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Estos resultados refuerzan la necesidad de adoptar un enfoque integral, donde las soluciones no solo se
enfoquen en herramientas tecnoldgicas, sino también en el disefio organizacional, la formacion del talento
y la institucionalizaciéon de procesos colaborativos. Este enfoque es coherente con lo propuesto por
Ozgiiner & Kose (2025), quienes sefialan que la competitividad logistica sostenible solo puede alcanzarse

mediante una sinergia entre eficiencia interna y adaptacion externa.

CONCLUSIONES
La presente investigacion permitio identificar y analizar los principales factores que afectan la
puntualidad en las entregas de mercancias en Transportes UNIMEX GROUP, un indicador clave de
desempenio logistico con implicaciones directas en la eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente y la
competitividad organizacional.
Los hallazgos obtenidos confirman la hipdtesis planteada: la mejora en la coordinaciéon
interdepartamental y la comunicacion interna, complementada con la implementaciéon de tecnologias de
monitoreo en tiempo real, puede reducir significativamente los retrasos en las entregas. El estudio
evidencid una alta frecuencia de retrasos, asociada principalmente a deficiencias en la planificacion
logistica, fallos en la comunicacién entre departamentos, carencias tecnologicas y limitada capacitacion
del personal responsable.
Asimismo, se constatd que la empresa carece de mecanismos eficaces para anticiparse y responder a
factores externos como el trafico o las condiciones climaticas, lo que agrava las disfunciones internas y
limita la adaptabilidad operativa. Esta situacion ha generado niveles elevados de insatisfaccion entre los
clientes, afectando la percepcion del servicio y elevando el riesgo de pérdida de relaciones comerciales.
En términos practicos, el estudio aporta un diagnostico preciso de las causas del problema y proporciona
una base empirica para el disefio de un plan de mejora organizativa y tecnologica. Se recomienda a la
empresa:

e Adoptar un sistema de gestion de transporte (TMS) que integre funciones de planificacién,

monitoreo y analisis de entregas.
e Establecer protocolos estructurados de comunicacidon y coordinacion interdepartamental.
e Invertir en la capacitacion técnica del personal logistico, con énfasis en el uso de herramientas
digitales y gestion de rutas.
e Implementar estrategias de gestion del cambio organizacional que fomenten una cultura de

colaboracion y mejora continua.

Si bien el estudio se limita a una muestra representativa de empleados y clientes de una sola empresa, sus
resultados pueden ser extrapolables a otras organizaciones del sector logistico que enfrenten
problemadticas similares. Se sugiere como linea futura de investigacion el andlisis comparativo entre
empresas con distintos niveles de digitalizacion logistica, asi como la medicion del impacto real de la

implementacion de tecnologias TMS en los indicadores de puntualidad y rentabilidad operativa.
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