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Resumen 

 

Este trabajo tuvo como objetivo analizar la cadena de suministro de la empresa, 

así como específicamente identificar la cadena de valor, analizar el desempeño 

del proceso de transporte, analizar el proceso d distribución, y el servicio al 

cliente y una propuesta de mejora en la satisfacción del cliente bajo la gestión de 

tiempos en la distribución. Asimismo la investigación fue tipo descriptivo con 

diseño longitudinal, cuya población estuvo constituida por los 25 empleados de 

la empresa, y los documentos en detalle. Es así que para recabar la información 

necesaria se aplicó una entrevista para el área administrativa y el área operativa 

y se revisó en detalle la documentación. Luego de realizar el proceso de 

investigación se llegó a las conclusiones de acuerdo a los objetivos planteados 

que existen demoras en el tiempo de carga, ya que de 30 minutos en el año 

2013, en el año 2015 son 70 minutos el tiempo de recojo de paquetería y 

documentos también aumentó de 20 minutos en el año 2103 a  40 minutos en el 

año 2015, que los reclamos en base a llamadas telefónicas aumentaron ya que 

en el año 2013 solo eran 250 y 500 reclamos en el año 2015. Además se plantea 

una propuesta de mejora en la satisfacción del cliente en base a la gestión de 

tiempos en la distribución.  

Palabras claves: Cadena de suministro, Cadena de valor, transporte, 

distribución, servicio al cliente. 
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Abstract 

 

This work aimed to analyze the supply chain of the company, as well as 

specifically identify the value chain, analyze the performance of the transportation 

process, analyze the distribution process, and customer service and a proposal 

for improvement in satisfaction Of the client under the management of times in 

the distribution. Also the research was descriptive type with longitudinal design, 

whose population was constituted by the 25 employees of the company, and the 

documents in detail. In order to obtain the necessary information, an interview 

was applied for the administrative area and the operational area and the 

documentation was reviewed in detail. After carrying out the investigation 

process, the conclusions were reached according to the stated objectives that 

there are delays in the loading time, since of 30 minutes in the year 2013, in the 

year 2015 is 70 minutes the time of collection of parcels And documents also 

increased from 20 minutes in the year 2103 to 40 minutes in 2015, that claims 

based on telephone calls increased since in the year 2013 there were only 250 

and 500 claims in the year 2015. In addition a proposal is proposed Improvement 

in customer satisfaction based on time management in distribution. 

 

Key words: Supply chain, Value chain, transportation, distribution, customer 

service. 
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