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RESUMEN

La logistica de distribucidn en las empresas es clave para la eficiencia y satisfaccion de los
intermediarios de aqui nace el proyecto de investigacion titulado “La logistica de distribucion
y su relacion con la satisfaccion del intermediario de Frutas del César en la ciudad de
Latacunga”. Una gestion deficiente genera retrasos, costos elevados y afecta la calidad del
producto. En el comercio de frutas, la frescura es esencial, y fallas logisticas pueden reducir la
competitividad. EI objetivo general de este proyecto es determinar la relacion entre la logistica
de distribucidn y la satisfaccion del intermediario de frutas del César en la ciudad de Latacunga.
Se analizo la logistica de distribucion a través de KPIs como tiempos de entrega, condiciones
de transporte y comunicacion, y la satisfaccion del intermediario segun su percepcién sobre la
eficiencia y el soporte recibido. La investigacién es cualitativa y emplea entrevistas
semiestructuradas para analizar a 15 intermediarios. En conclusién, se identifico que el tiempo
de entrega, la calidad del producto y la comunicacion son factores clave en la satisfaccion del
intermediario. El diagndstico evidencié que el costo unitario de transporte tiene el menor
desempefio con un 50%, reflejando una oportunidad de mejora. Los intermediarios perciben la
necesidad de optimizar procesos logisticos para reducir costos y mejorar tiempos de entrega.
Aunque hay aspectos positivos en la operacion de Frutas del César, persisten desafios en la
eficiencia y control de costos. La optimizacién de rutas y el uso de herramientas tecnoldgicas
pueden mejorar la distribucion. Para mejorar la logistica, se recomienda optimizar rutas,
consolidar cargas y renegociar con proveedores logisticos. Ademas, el uso de herramientas
tecnoldgicas permitird un mejor monitoreo de los envios. Una gestion eficiente fortalecera la

relacion con los intermediarios y mejorara la competitividad.

Palabras clave: Logistica de distribucién, Satisfaccion; KPIs logisticos; Canales de

distribucién.
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Author:
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ABSTRACT

Distribution logistics in companies is key to the efficiency and satisfaction of intermediaries,
hence the research project entitled “Distribution logistics and its relationship with the
satisfaction of the intermediary of Frutas del César in the city of Latacunga”. Poor management
generates delays, high costs and affects product quality. In the fruit trade, freshness is essential,
and logistic failures can reduce competitiveness. The general objective of this project is to
determine the relationship between distribution logistics and the satisfaction of the Cesar fruit
intermediary in the city of Latacunga. The distribution logistics were analyzed through KPIs
such as delivery times, transport conditions and communication, and the satisfaction of the
middleman according to his perception of efficiency and support received. The research is
qualitative and uses semi-structured interviews to analyze 15 intermediaries. The diagnosis
showed that the unit cost of transportation has the lowest performance with 50%, reflecting an
opportunity for improvement. Intermediaries perceive the need to optimize logistics processes
to reduce costs and improve delivery times. Although there are positive aspects in Frutas del
César's operation, challenges persist in efficiency and cost control. Route optimization and the
use of technological tools can improve distribution. To improve logistics, we recommend
optimizing routes, consolidating loads, and renegotiating with logistics suppliers. In addition,
the use of technological tools will allow better monitoring of shipments. Efficient management

will strengthen the relationship with intermediaries and improve competitiveness.

Keywords: Distribution logistics, Satisfaction, Logistics KPIs, Distribution channels.
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2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
2.1 Contextualizacion del problema

La logistica de distribucion en Latinoamérica ha avanzado considerablemente en los
ualtimos diez afios, impulsada por la implementacion de tecnologias avanzadas en la gestion de
la cadena de suministro y por un aumento en la inversion en infraestructura. Estos desarrollos
han cambiado la manera en que los productos arriban al mercado, influyendo de manera
directa en la satisfaccion de los intermediarios.

Ecuador ha priorizado el crecimiento del sector logistico y de transporte como un eje
fundamental para el cambio de su matriz productiva. Segun datos publicados por el Banco
Central del Ecuador, en las ultimas dos décadas, la aportacion promedio de este sector con
respecto al producto interno bruto global ha sido del 6.8% aproximadamente 1.9%,
convirtiendo a esta industria en un componente para la competitividad sistematica (Pentaedro,
2021).

La logistica es esencial en la economia de Ecuador. Segun la Asociacion Logistica del
Ecuador en el afio 2022, este sector manifesto el 7.2% de las ventas nacionales, alcanzando
los $10.831 millones, lo que refleja un incremento del 21% en comparacion con el mismo
periodo 2022. Asimismo, durante los primeros siete meses de 2023, el sector ha crecido mas
del 17% respecto al mismo periodo de 2022, generando $280 millones en impuestos y
contribuyendo al 5.3% del empleo total en todos los sectores (Alaire, 2023).

La empresa Frutas del César es una organizacion familiar dedicada a la
comercializacion, que inici6 sus operaciones de distribucion en 2016. Ofrecen productos tanto
al por mayor como al por menor en Latacunga y distribuyen a nivel nacional. Los productos
internacionales provenientes de Pera y Chile, llegan al puerto maritimo de Guayaquil y luego

se transportan en camiones hasta la sede de Frutas del César en Latacunga. Los productos



nacionales son obtenidos de ciudades como Quito, Ambato, Guayaquil y Riobamba (Frutas
del Cesar, 2024).

Mensualmente, se reciben 50 cajas de uvas desde Quito, junto con 60 cajas de
duraznos y 30 cajas de manzanas provenientes de Guayaquil. Las mandarinas sin pepa
importadas desde Per llegan tres veces por semana en camiones, con un promedio de 50
cajas diarias. Al recibir las frutas, se realiza una inspeccion y seleccion cuidadosa. Las frutas
que estan dafiadas o demasiado maduras se agrupan y se venden en grandes cantidades al
mismo precio ($1), a los clientes finales se les informa claramente sobre el estado de estas
frutas (Frutas del Cesar, 2024).

Frutas del César distribuye sus frutas a granel a 15 intermediarios, quienes llegan al
establecimiento en camiones, camionetas y taxis para adquirir los productos, ya sea de manera
directa o indirecta en el local. Ademas de estas ventas al por mayor, la empresa también
ofrece ventas al por menor, exhibiendo las frutas en estantes para que los consumidores
finales puedan comprarlas directamente (Frutas del Cesar, 2024).

En la comercializadora Frutas del César, se han detectado problemas importantes en la
logistica de distribucion que impacta negativamente en la satisfaccion de los intermediarios.
Entre las principales dificultades se encuentran la ineficiencia en la gestion logistica, como la
falta de coordinacion en los tiempos de entrega y las condiciones inadecuadas de transporte,
lo que ocasiona retrasos y deterioro en la calidad de las frutas.

2.2 Formulacion del problema
¢Cual es la relacion entre la logistica de distribucion y la satisfaccion del intermediario

de frutas del César en la ciudad de Latacunga?



3 OBJETIVOS

3.1 Objetivo General

Determinar la relacion entre la logistica de distribucion y la satisfaccion del

intermediario de frutas del César en la ciudad de Latacunga.

3.2 Objetivos especificos

e Desarrollar una fundamentacion teorica acerca de la logistica de distribucion y la

satisfaccion del intermediario a través de la bdsqueda de informacion relevante,

estableciendo las bases tematicas de la investigacion.

e Diagnosticar el estado actual de la logistica de distribucion de frutas del César y asi

como la satisfaccién del intermediario.

e Comprender la percepcion de los intermediarios sobre la logistica de distribucion de

Frutas del César, y la eficacia de la implementacion de KPlIs logisticos.

3.3. Actividades por desarrollarse

Tabla1

Actividades por realizar

Objetivos especificos Actividades Cronograma Productos
Desarrollar una Realizar busqueda bibliografica
fundamentacion teérica  en base a datos académicos.
acerca de la logistica de
distribucion y la Procesar la informacion
satisfaccién del obtenida para facilitar su Informe de
intermediario a través comprension. conceptos clave con
de la bsqueda de o octubre - definicion y

Sintetizar los conceptos clave noviembre anélisis.

informacién relevante,
estableciendo las bases
tematicas de la
investigacion.

para definir claramente coémo
influyen en el contexto de
Frutas del César.




Diagnosticar el estado Recoleccion de datos por
actual de la logistica de medio de una entrevista sobre

distribucion de frutas del la logistica de distribuciony la Informe diagndstico
César y asi como la satisfaccion del intermediario. que incluya analisis
satisfaccion del diciembre - de datos y
intermediario. Evaluacion de la Satisfaccion enero evaluacion de la
del Intermediario, respecto al satisfaccion del
servicio de distribucion. intermediario.
Comprender la Entrevistas estructuradas con Informe de analisis
percepcion de los los intermediarios de Frutas del de percepcion de
intermediarios sobre la ~ César para recopilar febrero - marzo  |os intermediarios.

logistica de distribucion  informacidn sobre su

de Frutas del César,y la  experiencia con la logistica de
eficacia de la distribucion y la utilidad de los
implementacion de KPIs implementados.

KPIs logisticos.

Nota: Actividades por realizar del cronograma de los productos de cada una de los objetivos especificos. Fuente:
Elaboracion propia (2024).

4 JUSTIFICACION

La logistica de distribucion y la satisfaccion del intermediario son elementos clave en
la cadena de suministro que influyen directamente en la capacidad operativa y la
competitividad de una organizacion. En el caso de “Frutas del César” en la ciudad de
Latacunga, comprender estos factores es fundamental para optimizar el proceso de
distribucion y fortalecer las relaciones con los intermediarios. El analisis de la logistica de
distribucion se basa en modelos y teorias que detallan cdmo la organizacion, ejecucion y
dominio de las actividades de distribucién impactan el desempefio empresarial. Asimismo, la
satisfaccion del intermediario, que abarca aspectos como la calidad del servicio y la
comunicacion, esta estrechamente vinculada al éxito empresarial, ya que contribuye a
establecer relaciones comerciales duraderas y efectivas.

La factibilidad de esta investigacion radica en la aplicacion de modelos teéricos como

la gestidn de la cadena de suministro y los principios de logistica inversa, que ofrecen un



marco analitico para evaluar como las decisiones estratégicas en distribucion afectan la
percepcion de los intermediarios. Ademas, la recopilacién de informacion seré viable
mediante fuentes primarias, como entrevistas estructuradas a los intermediarios de Frutas del
César, asi como fuentes secundarias, incluyendo referencias académicas relevantes. Este
enfoque metodoldgico permitird identificar patrones claros y proponer soluciones especificas
basadas en datos confiables y representativos del contexto empresarial.

Lo novedoso de esta investigacion es la incorporacion de teorias clésicas de logistica
con un analisis practico de la satisfaccion de los intermediarios, lo que ofrece una perspectiva
innovadora para abordar problemas recurrentes en la distribucion de productos frescos. Al
conectar el estudio de indicadores clave de desempefio con la percepcion de los
intermediarios, se establece una nueva forma de visualizar cémo la logistica no solo responde
a las demandas del cliente final, sino también al bienestar y las necesidades de los actores
intermedios en la cadena de suministro. Este enfoque permite a las empresas, como Frutas del
César, transformar sus procesos operativos en ventajas competitivas sostenibles. Finalmente,
la investigacion ofrecera una perspectiva integral que conectara la teoria, la practica y la
innovacion en la logistica de distribucion y la satisfaccion del intermediario.

5 BENEFICIARIOS

Los beneficiarios directos de esta investigacion son los propietarios y empleados del
negocio de distribucion y comercializacion de frutas en Latacunga. Ellos obtendran
informacion valiosa para optimizar sus estrategias de marketing, mejorar la cadena de
suministro y dirigir de manera eficiente el almacenamiento, lo que impactara positivamente en
su rentabilidad y operatividad.

Por otro lado, los beneficiarios indirectos incluyen a los intermediarios y clientes
finales. Los intermediarios se veran favorecidos por una gestion mas efectiva, mientras que

los clientes recibiran productos de mejor calidad y disponibilidad, garantizando asi una



experiencia de compra mas satisfactoria. En la siguiente Tabla 2 se pueden observar los

beneficiarios.

Tabla 2

Beneficiarios

DIRECTOS TOTAL INDIRECTOS TOTAL

Propietario 1 Intermediarios de Frutas 15
del César.

Jefe Departamental 1 Clientes Finales de Frutas 1132
del César.

Gerente de Calidad 2

Empleadores 4

TOTAL 8 1147

Nota: Informacién proporcionada por el propietario de la empresa Frutas del César. Fuente: Elaboracion propia
(2024).

6 FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA
6.1 Antecedentes

Después de realizar una revision bibliografica exhaustiva, se han identificado diversas
investigaciones gue respaldan tanto el enfoque conceptual como préactico del estudio. Cada
una de estas investigaciones cuenta con objetivos claramente definidos y describe
detalladamente la metodologia utilizada. A través de un analisis sistematico de estos
elementos, se han seleccionado proyectos especificos que aportaran de manera significativa a
la investigacion.

Primeramente, se reviso la investigacion de (Bastidas y Valeria, 2020) titulado:
“Logistica integral y satisfaccion del cliente de los servicios logisticos en Guayaquil”, el
objetivo es evaluar el impacto de la logistica integral en la satisfaccion del cliente respecto a
los servicios logisticos en Guayaquil. La investigacion es de tipo no experimental,
transaccional, correlacional, aplicada y cuantitativa. Para la recoleccidn de datos se utilizé una

encuesta y se seleccionaron 10 empresas que ofrecen servicios logisticos en Guayaquil. El



resultado de esta investigacion muestra una relacion significativa entre la logistica integral y
la satisfaccion del cliente en Guayaquil. Los clientes estan més satisfechos cuando las
consultas se resuelven de manera eficiente. En conclusion, se evidencio que los clientes
experimentan una mayor satisfaccién cuando tienen la posibilidad de resolver de manera
eficiente cualquier consulta que puedan presentar.

Luego el trabajo de (Pérez y Salazar, 2021) titulado: “Gestion logistica y satisfaccion
de los clientes de las empresas proveedoras de frutas frescas del mercado mayorista N°2
ubicado en el distrito de la Victoria, Lima, 2021, el objetivo general fue como la gestion
logistica influye en la satisfaccion de los clientes de las empresas distribuidoras de frutas
frescas en ese mercado. Se emple6 un disefio no experimental con un alcance correlacional,
utilizando una muestra de 80 comerciantes de frutas. El resultado es que la gestion logistica
tiene un impacto directo en la satisfaccion de los clientes de las empresas distribuidoras de
frutas frescas. Esto resalta la importancia de optimizar la gestion logistica para garantizar la
satisfaccion del cliente. En conclusion, se ha demostrado que la relacion entre el
almacenamiento y la satisfaccion de los clientes de las empresas proveedoras en el mercado,
es significativa. Por lo tanto, al enfocarse en mejorar el control de inventarios, la ubicacion de
los productos y la gestion general del almacenamiento, las empresas proveedoras de frutas
frescas en este mercado podran aumentar la satisfaccion de los clientes, garantizando asi la
calidad de los productos ofrecidos.

Asimismo, se reviso la investigacion de (Rodriguez y Quispe, 2023) titulado;
“Logistica de distribucion y satisfaccion de los clientes de una distribuidora avicola en Lima
Sur, 2022, el objetivo es analizar entre la logistica de distribucion y satisfaccion de los
clientes de la distribuidora avicola. Se utilizé un disefio no experimental transeccional
correlacional causal con un enfoque cuantitativo, y se trabajo con una muestra de 35

administrativos de las pollerias distribuidas por la empresa. El resultado de este estudio



muestra una correlacion debil pero significativa entre la logistica de distribucion y la
satisfaccion de los clientes de la distribuidora avicola, con un coeficiente de Pearson de 0.391
y una significancia de P=0.020. Aunque la relacion es estadisticamente significativa, su
impacto es limitado, lo que llevo a rechazar la hip6tesis nula y aceptar la hipétesis alterna. En
conclusidn, el estudio revela una correlacion débil pero significativa entre la logistica de
distribucion y la satisfaccion de los clientes.

6.2 Fundamentacion tedrica

6.2.1 Logistica de distribucion

Segun Nugent (2019) menciona que la logistica de distribucién implica todas las
acciones requeridas para trasladar productos desde su lugar de produccion hasta el
consumidor final. Ademas, la distribucion logistica incluye el transporte, el almacenamiento,
la manipulacion de material y la administracion de existencias.

Asimismo, Loray Garceés (2020) definen la logistica de distribucién se describe como
el conjunto de actividades encargadas de organizar, ejecutar y supervisar el transporte y la
conservacion efectiva de productos, servicios e informacion perteneciente desde su origen
hasta su destino final, con el objetivo de satisfacer las expectativas del consumidor.

Estos métodos resaltan la necesidad de una administracion organizada y eficaz en la
cadena de suministro para garantizar la accesibilidad y contento del consumidor final, a traves
de un método entero abarcando la organizacion, realizacion y supervision de la circulacion y
el almacenamiento.

La logistica es una funcion clave que une diferentes sectores dentro de una
organizacion, que va desde la gestion de compras hasta la atencion al cliente después de la
venta. Incluye la obtencidn de insumos, la organizacion y supervision de la produccion,

ademas del almacenamiento, manipulacion y administracion de existencias. Tambien abarca
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el envasado, el embalaje, el transporte, la entrega fisica y el manejo de la informacién
circulante. (Garcia, 2023).

La distribucién logistica juega un papel crucial dentro de la cadena de suministros,
controlando el movimiento de bienes desde su punto de produccion hasta el cliente final. Este
procedimiento incluye tareas importantes como el transporte, el almacenamiento, la
administracion de pedidos, y el control de inventarios. Cada una de estas tareas es vital para
prevalecer que la manufactura se proporcione de manera eficiente y en el tiempo adecuado.
En las secciones siguientes, describiendo en detalle estas tareas y procedimientos:

6.2.2 Transporte

Se refiere a la actividad de trasladar bienes iniciando desde la produccion hasta el
trazo de consumo, el transporte es un elemento importante en la logistica, ya que impresiona
directo en los costos y la satisfaccion del consumidor. Esta importancia radica en varios
aspectos clave que afectan tanto a la eficiencia operativa de las empresas como a la sensacion
del cliente sobre el servicio recibido (Christopher, 2016).

Segun TLW® (2024), el transporte por tierra incluye la utilizacion de camiones y
autos ligeros para mover productos a través de vias terrestres. Este método ofrece una
flexibilidad singular, ya que facilita entregas directas del fabricante al cliente. Es una
alternativa asequible para trayectos cortos y medios, especialmente dentro de un mismo
territorio o area.

Para Zambrano et al. (2018), el traslado de carga pesada implica el uso de vehiculos
disefiados para trasladar bienes o productos cuyo peso total excede las 3,5 toneladas. Estos
vehiculos reciben la mercancia en contenedores o directamente en su compartimento a través

de la estiba de la carga, y luego la transportan a otra empresa, puertos maritimos o viceversa.
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En este orden de ideas, Wang y Sarkis (2021) mencionan que las tendencias de
digitalizacion en el transporte de mercancias y la logistica estan transformando los sistemas de
la cadena de suministro al conectar, colaborar y capitalizar las tecnologias emergentes.
6.2.2.1 Tipos de transportes

Segun Péez (2020), el transporte abarca las diversas formas de trasladarse de un lugar
a otro, clasificandose en cuatro categorias principales: terrestre, maritimo, aéreo y espacial.
Cada modalidad de transporte presenta ventajas y desventajas particulares, por lo que la
seleccion del tipo méas adecuado depende de los requisitos especificos del viaje o envio.

Para Fernandez (2017) el transporte terrestre constituye uno de los principales
mecanismos para conectar los asentamientos urbanos. En Ecuador, el transporte publico de
pasajeros se utiliza extensamente para los desplazamientos entre ciudades. La disposicion de
las rutas, los centros urbanos que se enlazan y la frecuencia de los servicios permiten
identificar las principales relaciones funcionales dentro del territorio.

Asimismo, Munguia et al. (2018) dicen que, aunque el transporte multimodal e
intermodal también juegan un papel significativo en la competitividad, el transporte maritimo
sigue siendo fundamental para la economia global. Representa mas del 80% del comercio
mundial de mercancias por mar y contintia siendo la columna vertebral del comercio
internacional y de la globalizacién.

En este sentido, Diaz (2021) menciona que el transporte aéreo suele emplear el
indicador conocido como "pasajeros-kilometro transportados”, o su acronimo en inglés (RPK)
que significa Revenue Passenger Kilometers. Este indicador proporciona una medida mas
precisa del trafico real, ya que toma en cuenta la distancia recorrida por el pasajero durante su
viaje.

También, mencionan Galdamez y Fernandez (2022) que, en el ambito del transporte

espacial, es fundamental considerar ciertas particularidades, como los elevados presupuestos
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necesarios para la preparacion, el desarrollo y la ejecucion de las misiones. También es
crucial tener en cuenta la cooperacion entre diferentes entidades y los extensos periodos de
tiempo requeridos para completar una mision especifica.

6.2.2.2 Caracteristica del Transporte

Un camidn de dos ejes tiene una capacidad maxima de 18 toneladas, mientras que un
camion de tres ejes puede alcanzar hasta 25 toneladas. Los camiones de cuatro ejes tienen una
capacidad de hasta 32 toneladas. La anchura maxima permitida para un camion es de 2,55
metros, aungue los vehiculos acondicionados pueden tener un ancho de hasta 2,60 metros. La
altura maxima estandar para un camién es de 4 metros, aunque algunos vehiculos especiales,
como los que transportan contenedores cerrados, pueden alcanzar hasta 4,5 metros de altura.
(Sabater, 2020).
6.2.2.3. Ventajas del transporte

En este orden de ideas, afirma (Park, 2020) que la infraestructura de transporte y la
logistica de alta calidad son una fuente de ventaja comparativa en las industrias con uso
intensivo de logistica, lo que sugiere que mejorar estos aspectos puede conducir a la
adquisicion de ventajas competitivas.

Asimismo, (Zidtkowski, et al., 2022) afirman que optimizar el tiempo de entrega en
las redes de distribucidn puede aumentar las ventas y reducir el consumo de combustible y las
emisiones de CO2, manteniendo una ventaja competitiva.
6.2.2.4 Desventaja del transporte

Segun (Kou, et al., 2022) el transporte multimodal puede reducir eficazmente los
costos de distribucion para entregas de ultima milla en areas rurales, y la logistica de
crowdsourcing a menudo contribuye mas que otros modos cuando la demanda de pedidos es

estable.



13

6.2.3 Almacenamiento

Nugent et al. (2019) destacan la importancia del almacenamiento adecuado para la
gestion eficiente de inventarios. También mencionan que el almacenamiento de productos en
ubicaciones estratégicas para asegurar una distribucion eficiente. Asimismo, (LinkedIn, 2023)
afirma que:

“La colocacion estratégica de almacenes es crucial no solo para la eficacia operativa,
sino también para la competitividad y la satisfaccion del cliente. Las empresas que identifican
y mejoran este aspecto de su cadena de suministro tienen una ventaja significativa para superar
los retos del mercado y capitalizar nuevas oportunidades”.

Mecalux (2021) menciona que los costos de almacenamiento implican diversos gastos
necesarios para mantener un almacén en funcionamiento. La optimizacion de estos costos
depende en gran medida de una gestion operativa eficiente, una integracién adecuada con el
transporte y el ajuste de los niveles de inventario al minimo necesario.

Du Plessis et al. (2022) mencionan que los almacenes frigorificos comerciales a gran
escala requieren 7,62 kWh de electricidad por dia y emiten 7,52 kg de agua por dia; factores
como la estacionalidad, el volumen, las caracteristicas de las instalaciones y los sistemas de
electricidad solar influyen en las emisiones.
6.2.3.1 Tipos de almacenamientos

Brizzolara et al. (2020) mencionan que el almacenamiento de frutas consiste
principalmente en bajas temperaturas y atmosferas modificadas (AM) y atmosferas
controladas (AC) para retrasar la maduracion y la senescencia.

Pace y Cefola (2021) las tecnologias de conservacion innovadoras, como el envasado
y las operaciones postcosecha, pueden mejorar la calidad y las caracteristicas nutricionales de

los productos frescos durante el almacenamiento en la cadena de frio.
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Trindade et al. (2023) las tunas se pueden almacenar a 2°C con 90% de HR en una
bolsa flexible de plastico biodegradable hasta por 30 dias, manteniendo la calidad mejor que
las cajas de carton y las cajas de PET.

Nadeem et al. (2022) el embolsado de la fruta de mango puede preservar la calidad
postcosecha hasta 10 dias de almacenamiento en frio, seguidos de 5 dias en condiciones
ambientales.
6.2.3.2 Caracteristica del almacenamiento

Owoyemi et al. (2022) el tiempo de almacenamiento es la caracteristica mas
importante que afecta la calidad de la fruta, seguido de la temperatura de almacenamiento, el
tiempo de cosecha, el rendimiento y la humedad.
6.2.3.3 Ventaja del almacenamiento

Segun Logistics (2023), proporciona un significativo ahorro de tiempo y recursos en la
gestion de cargas, facilita la identificacion de las unidades de carga y maximiza la capacidad
de almacenamiento.
6.2.3.4 Desventaja del almacenamiento

También Logistics (2023) indica que en los almacenamientos se complica la salida de
mercancias bajo el sistema F.I.F.O, demanda una cantidad significativa de espacio debido a
los pasillos entre estanterias, y restringe el volumen de mercancias que se puede almacenar en
funcion del tamafio de las estanterias.

6.2.4 Tiempo de Ciclo de Pedido

Los factores que impactan en el ciclo de vida de la mercancia incluyen el rapido
avance tecnoldgico, tendencias de moda y la creciente competencia global. Los fabricantes
deben adaptarse constantemente a las ultimas tecnologias para seguir siendo competitivos,
mientras que los cambios en las modas pueden reducir la vida util de productos como la ropa

y los accesorios. Ademas, la competencia a nivel global obliga a los fabricantes a buscar



15

ventajas competitivas mediante la mejora de la calidad, la reduccién de costos y la
incorporacion de nuevas caracteristicas (Victor, 2023).

Para LikendlIn (2023): “El tiempo del ciclo de pedido se refiere al intervalo promedio
que transcurre desde que se recibe un pedido hasta que se envia al cliente, este tiempo es
crucial porque afecta directamente la satisfaccion del cliente y la competitividad de una
empresa en el mercado. Tener un ciclo de pedido eficiente es fundamental para asegurar la

satisfaccion del cliente y conservar la ventaja competitiva”.

Dai et al. (2023) mencionan que OPTI mejora la precision de la inferencia del tiempo
de preparacion de pedidos entre un 5% y un 17% utilizando el tiempo de llegada informado
por los mensajeros, lo que reduce la necesidad de dispositivos fisicos costosos o datos de
capacitacion etiquetados a gran escala.

Férmula para calcular el tiempo del ciclo del pedido:

Fecha de Entrega — Fecha del Pedido
Numero Total de Pedidos Enviados

Tiempo =

6.2.4.1 Caracteristicas del ciclo de pedido

Huang y Tan (2021) la optimizacién del ciclo de pedidos en la cadena de suministro se
puede lograr combinando aprendizaje de refuerzo y algoritmos de aprendizaje profundo, que
mejoran el proceso de gestion de pedidos y la satisfaccion del cliente.
6.2.4.2 Ventajas del ciclo de pedido

El ciclo del pedido permite optimizar el proceso de reabastecimiento, asegurando que
los productos se ordenen de manera regular y eficiente. Esta estrategia también contribuye a la
reduccién de costos, ya que al realizar pedidos mas pequefios y frecuentes se minimizan los
gastos relacionados con el almacenamiento y manejo de inventario. Ademas, mejora el

servicio al cliente al garantizar que los productos estén disponibles cuando se necesitan, lo
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que aumenta la satisfaccion del cliente. Por tltimo, facilita el control del inventario, ayudando
a identificar tendencias y ajustar las compras segun la demanda (Turovski, 2023).
6.2.4.3 Desventajas del ciclo de pedido

La efectividad de este ciclo depende mucho de medir la capacidad de los proveedores
para cumplir con los plazos establecidos, lo que puede resultar en retrasos. Ademas, realizar
pedidos frecuentes puede incrementar los costos de transporte y manejo, lo que podria
contrarrestar los beneficios de la reduccion de inventario. Existe también el riesgo de
sobreabastecimiento si no se gestiona adecuadamente, lo que lleva a un aumento en los costos
de almacenamiento. Por Gltimo, la complejidad administrativa puede ser un desafio, ya que
requiere un seguimiento constante y ajustes en el proceso de pedidos (Mufioz, 2021).

6.2.5. Inventarios

Segun Duarte (2021), el inventario fisico se realiza periédicamente para verificar las
existencias reales de mercancias y bienes materiales. Su proposito principal es comparar las
cantidades fisicas encontradas con las existencias registradas en nuestras bases de datos,
asegurando asi la precision de los registros contables.

La gestion de inventarios y la fabricacidén deben ajustarse al consumo y la demanda.
Para que la cadena de suministro funcione de manera exitosa, debe mantener un inventario
bien gestionado. La cantidad de inventario debe depender directamente de la demanda actual:
si la demanda es alta, el inventario deberia ser igualmente alto; si la demanda es baja, el
inventario también deberia ser reducido (Ware, et al., 2022).

Mejorar la contabilidad y el apoyo analitico para la gestién de inventarios en las
empresas nacionales puede mejorar la toma de decisiones de gestion y reducir los problemas
contables de recursos materiales (Tomchuk y Mykhaylyshena, 2021).

Las politicas dindmicas de precios y reposicion para minoristas de productos frescos

pueden lograr méas del 95% de ganancias, con la cantidad de pedido relacionada con la
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frescura y el inventario cuando el inventario es bajo y solo con la frescura cuando el
inventario excede un umbral (Fan et al., 2020).
6.2.6 Demanda

Para Modak y Kelle (2019) una cadena de suministro de doble canal con demanda
incierta puede generar cantidades de pedidos, precios y plazos de entrega 6ptimos, lo que
requiere una gestion de inventario adicional.

Asimismo, Agatz y Fleischmann (2023) mencionan que las decisiones de gestion de la
demanda interactdan las decisiones de gestion de la cadena de suministro de forma iterativa,
dando forma a las expectativas de demanda, las decisiones de capacidad de producciony la
planificacién del inventario.
6.2.6.1 Tipos de demanda

La demanda se clasifica en independiente, que proviene de los consumidores finales y no
depende de la produccidn de otros bienes; dependiente, que esta relacionada con la
produccidn de bienes y depende de la demanda de otros productos; elastica, donde un cambio
en el precio provoca un cambio proporcionalmente mayor en la cantidad demandada; e
inelastica, en la que un cambio en el precio resulta en un cambio menor en la cantidad
demandada (Ucha, 2015)
6.2.6.2 caracteristicas de la demanda

Las caracteristicas incluyen la ley de la demanda, que mantiene todo lo demas constante,
a medida que el precio de un bien reduce, la cifra demandada aumenta, los determinantes de
la demanda, que abarcan el precio del bien, los ingresos de los consumidores, las preferencias
y gustos, y los precios de bienes relacionados (sustitutos y complementos) y la elasticidad,
que mide como la cantidad demandada responde a cambios en el precio, pudiendo ser elastica,
inelastica o unitaria (Ucha, 2015)

6.2.6.3 ventajas de la demanda
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Las ventajas de la demanda incluyen su funcién como guia para la produccion, ya que
ayuda a las empresas a decidir qué productos fabricar y en qué cantidades, optimizando asi la
produccion y reduciendo el desperdicio; su influencia en el establecimiento de precios, lo que
contribuye a balancear la oferta y la demanda en el mercado y la capacidad para impulsar la
innovacion, motivando a las empresas a mejorar sus productos y adaptarse mejor a las
necesidades del consumidor (Conexion ESAN, 2020).
6.2.6.4 Desventajas de la demanda

Las desventajas de la demanda incluyen su inestabilidad, ya que puede ser volatil y
cambiar rapidamente debido a factores externos, lo que afecta la planificacion empresarial; la
incertidumbre en la toma de decisiones, donde las fluctuaciones en la demanda dificultan la
formulacion de estrategias efectivas para las empresas; y la dependencia de factores externos,
ya que la demanda puede verse influenciada por elementos fuera del control de las empresas,
como cambios en la economia o politicas gubernamentales (Conexion ESAN, 2020).

6.2.7 Manejo de materiales

Es una serie de procedimientos destinados a almacenar y trasladar bienes de un lugar a
otro. Este proceso abarca la proteccion y el embalaje, la manipulacion, el almacenamiento de
materiales y el control desde la produccion hasta la distribucién. Para llevar a cabo estas
actividades, se utilizan equipos automatizados, semiautomatizados y manuales. También
incluye las actividades relacionadas con el movimiento, proteccion, almacenamiento y control
de materiales dentro de un sistema de distribucion (Mecalux, 2019).
6.2.7.1 Tipos de manejo de materiales

Mecalux (2024) menciona que los tipos de manejo de materiales incluyen equipos de
almacenamiento y manipulacion, material a granel, carretillas industriales y sistemas
automatizados. Cada tipo tiene su proposito especifico en la logistica y el almacenamiento de

productos.
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6.2.7.2 Caracteristicas del manejo de materiales

Mecalux (2024) dice que las caracteristicas del manejo de materiales abarcan la
implementacién de procesos y protocolos para una gestion eficiente, la utilizacion de
tecnologia para optimizar el flujo de productos y la significancia de la proteccion profesional
en el manejo de materiales.

6.2.8 Factores que influyen en la satisfaccion del intermediario

Malpartida et al. (2022) mencionan gue la satisfaccion es la valoracion que hace el
cliente del servicio recibido en funcion de si este cumple con sus expectativas y necesidades.
Esta evaluacion es altamente subjetiva y puede cambiar con el tiempo. También la
satisfaccion del intermediario se refiere al nivel de contenido de los intermediarios con los
servicios y productos que reciben para su posterior distribucion.

Entre los factores que influyen se encuentran:

Los productos de baja calidad pueden resultar costosos para los consumidores debido
a los gastos asociados con reparaciones o reemplazos cuando estos productos se rompen o
fallan. Una experiencia negativa con un producto no solo puede llevar a que los consumidores
eviten comprarlo nuevamente, sino que también pueden compartir sus malas experiencias con
otros, lo que es damnificar la reputacion de la marca (Cortes, 2023).

Segun Mecalux (2019), se refiere al periodo que transcurre cuando se realiza un
pedido a algun distribuidor hasta que los productos son entregados al consumidor, ya sea una
persona individual o una tienda. Las frutas son productos perecederos que requieren un
manejo especial para evitar su deterioro. Esto implica control de temperatura, humedad y
tiempos de transporte para mantener la frescura. La vida util de las frutas es limitada, por lo
que una distribucion eficiente es crucial para minimizar el tiempo desde la cosecha hasta el

punto de venta.
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Segun Spark (2023) indica que, en Latacunga, los veranos son breves, agradables y
frecuentemente nublados, mientras que los inviernos son igualmente cortos, frios y
parcialmente nublados. En la mayoria de los afios, la temperatura suele estar entre los 8 °C y
20 °C, con raras ocasiones en las que desciende por debajo de 5 °C o supera los 22 °C.

Latacunga tiene un clima variable, con temperaturas que pueden influir en la
necesidad de control de temperatura durante el transporte y almacenamiento. La humedad y
las temperaturas relativamente frescas pueden ser favorables para algunas frutas, pero

requieren ajustes adecuados para otras.

7 METODOLOGIA
7.1 Definicion del objetivo y proposito

Entender la percepcion del intermediario sobre la logistica de distribucion de Frutas
del César y la eficacia de la implementacidn de KPIs logisticos. A traves de un enfoque
cualitativo, se busca analizar las experiencias, opiniones y necesidades de los intermediarios
en relacion con los procesos de distribucion, tiempos de entrega, calidad del servicio y
comunicacion con la empresa.
7.2 Disefio de la investigacion
7.2.1 Tipo de enfoque cualitativo

El enfoque cualitativo permite comprender a profundidad la relacién entre la logistica
de distribucion y la satisfaccion de los intermediarios de Frutas del César en Latacunga. A
través de entrevistas, se exploran sus percepciones sobre la calidad del producto, el tiempo de
entrega y la comunicacion, brindando una vision detallada y contextualizada del impacto de la

logistica en su experiencia.
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7.2.2 Entrevistas a profundidad

Las entrevistas a profundidad se realizaron con intermediarios que trabajan
directamente con Frutas del César. Este método cualitativo permitio explorar en detalle
aspectos clave como:

e Nivel de cumplimiento de pedidos

e Tiempo de ciclo del pedido

e Tasa de reclamos o devoluciones de clientes

¢ Rotacion de inventario

e Exactitud de inventario

e Dias de inventario

e Costo unitario de transporte

e Utilizacién de la capacidad de transporte

e Puntualidad de entregas

e Productividad de mano de obra

Se utiliz6 un guion semiestructurado con preguntas abiertas para facilitar la
recopilacién de informacion significativa. Las entrevistas se llevaron a cabo en un ambiente
coémodo y se grabaron (con consentimiento) para su posterior analisis mediante técnicas de
codificacion cualitativa.
7.3 Disefio del instrumento
7.3.1 Guion de entrevista

Las entrevistas se estructuraron en torno a preguntas clave para comprender la
percepcion de los intermediarios sobre la logistica de distribucion y la eficacia de los KPlIs.
Algunas de las preguntas fueron:
a. ¢De su experiencia como cliente de Frutas del César, que pardmetros se han cumplido de

mejor manera al procesar sus pedidos?
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¢Cree usted que luego de realizar el pedido, los plazos de entrega, la calidad, el estado, el
color, los empaques establecidos son los adecuados?

En su experiencia como cliente, ¢ha tenido que realizar alguna devolucion a Frutas del
César? Si es asi, ¢como fue el proceso y cree que se manejé de manera adecuada?
¢Considera que Frutas del César siempre tiene disponibilidad de los productos que
necesita o ha notado problemas para conseguirlos?

¢ Considera que los productos entregados por Frutas del César mantienen la frescura
adecuada al momento de recibirlos, o ha notado que podrian mejorar el manejo del tiempo
de almacenamiento?

En su opinidn, ¢Los costos asociados al transporte que ofrece Frutas del César considera
que son justos y acordes con la calidad del servicio recibido?

También cree usted, ¢Qué Frutas del César ofrece una buena relacion entre costo y
beneficio en este aspecto?"

¢Considera gue el servicio de transporte de Frutas del César es eficiente, o ha tenido
problemas relacionados con entregas incompletas o demoras?

¢Los pedidos que realiza suelen llegar en el tiempo acordado, o ha experimentado retrasos
frecuentes?

Desde su perspectiva como cliente, ¢qué aspectos especificos del servicio de Frutas del

César considera que podrian mejorarse para brindarle una experiencia mas satisfactoria?

7.3.2 Recoleccion de datos

Para garantizar la obtencion de informacion precisa y confiable, se implementaron las

siguientes estrategias:

e Entrevistas en un ambiente cobmodo y sin distracciones, asegurando la confianza de los

participantes.
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e Moderacion profesional, fomentando respuestas sinceras y explorando temas en
profundidad.
e Grabacion de audios con consentimiento informado, permitiendo la transcripcion y
analisis posterior.
Se explico la finalidad del registro y se garantizé la confidencialidad de los datos.
7.4 Anélisis de datos
Las entrevistas fueron transcritas en su totalidad para preservar la fidelidad de las
respuestas y facilitar la estructuracion de la informacion.
7.4.1 Codificacion tematica
Se analizaron las transcripciones para identificar patrones y categorias emergentes en
la percepcion de los intermediarios.
Algunos de los temas mas recurrentes fueron:
“Tiempo de entrega irregular” — “Problema de puntualidad”
Los intermediarios mencionaron inconsistencias en los horarios de entrega, afectando su
planificacién y la disponibilidad de productos frescos.
“Falta de comunicacion sobre disponibilidad” — “Deficiencia en informacion”
En varias ocasiones, los intermediarios no reciben informacién clara y oportuna sobre la
disponibilidad de productos, generando inconvenientes en la gestion de inventarios y pedidos.
7.4.2 Técnicas especificas de analisis
Para identificar tendencias y patrones, se utilizaron herramientas como:
Analisis de contenido: Identificacion de conceptos clave dentro de las entrevistas.
Nube de palabras:
e Serealizé una limpieza de datos eliminando palabras irrelevantes.

e Se utilizaron herramientas digitales para visualizar los términos mas frecuentes.
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Se relacionaron los términos destacados con las categorias emergentes identificadas en

la codificacion tematica.

7.5 Metodologia

Para comprender la relacion entre la logistica de distribucion y la satisfaccion de los

intermediarios de Frutas del César, se llevd a cabo un estudio cualitativo basado en entrevistas

a profundidad.

7.5.1 Disefo del estudio

Se realizaron 15 entrevistas a intermediarios de Frutas del César, con el objetivo de

evaluar su percepcidn sobre la eficiencia de la logistica de distribucion y la efectividad de los

indicadores clave de desempefio (KPIs).

7.5.2 Instrumento de recoleccién de datos

Las entrevistas se estructuraron en torno a preguntas clave que permitieron identificar

aspectos criticos de la experiencia de los intermediarios, tales como:

Cumplimiento de parametros en el procesamiento de pedidos.

Calidad y condiciones de los productos entregados.

Eficiencia en los plazos de entrega y gestion de devoluciones.
Disponibilidad de productos y gestion del almacenamiento.

Justificacion de costos de transporte y relacién costo-beneficio.

Eficiencia del servicio de transporte y cumplimiento de tiempos de entrega.

Areas de mejora en la logistica de distribucion.

7.5.3 Analisis de contenido

Para estructurar el andlisis cualitativo, se utilizé un enfoque basado en la identificacion

de temas clave a partir de las respuestas obtenidas. Este proceso se desarrollé en seis fases:

Familiarizacion con los datos

Transcripcién completa de las entrevistas.



e Lectura exploratoria para obtener una vision general de los hallazgos.

e Codificacion inicial

e Identificacion de frases clave en las respuestas de los intermediarios.

e Asignacion de codigos preliminares segun los temas emergentes.
7.5.3.1 Ejemplo de codificacion

Intermediario 1 (Luis Salazar):

o Comentario: "Retrasos y empaque de frutas delicadas™

o Cadigo: "Retrasos en entregas y empaque insuficiente de productos delicados"

Intermediario 2 (Maria Villarroel):

o Comentario: "Mejorar embalaje y tiempos de entrega, mejorar comunicacién™

o Cadigo: "Necesidad de mejora en embalaje, tiempos de entrega y comunicacion™

Intermediario 3 (Gabriela Cuacés):

o Comentario: "Garantizar proteccion adecuada de productos y mejorar frescura"

o Codigo: "Proteccion de productos delicados y mejora en frescura™

Intermediario 4 (Rubén Tipéan):

o Comentario: "Mejorar la puntualidad y optimizar el transporte"

o Caddigo: "Optimizacion de transporte y puntualidad en entregas”

Intermediario 5 (Evelin Cocha):
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« Comentario: "Garantizar entregas puntuales y completas. Frescura en tiempos de alta

demanda”

e Cddigo: "Puntualidad y frescura de productos en periodos de alta demanda”



Intermediario 6 (José Chicaiza):

Comentario: "Mejorar manejo de lotes pequerios y frescura”

Cddigo: "Manejo de lotes pequefios y mejora en frescura™

Intermediario 7 (Jocelin Acosta):

Comentario: "Mejorar la proteccion de frutas delicadas"

Cddigo: "Proteccion adecuada de frutas delicadas™

Intermediario 8 (Katherine Ortiz):

Comentario: "Mejorar tiempos de entrega y frescura”

Cddigo: "Mejora en tiempos de entrega y frescura de los productos”

Intermediario 9 (Maria Guanoluisa):

Comentario: "Mejorar el tiempo de transporte y almacenamiento”

Caodigo: "Optimizacion en tiempo de transporte y condiciones de almacenamiento"

Intermediario 10 (Belén Cisneros):

Comentario: "Mejorar calidad de los productos y optimizar tiempos de entrega”

Caodigo: "Mejorar la calidad de productos y optimizar los tiempos de entrega™

Intermediario 11 (Martha Chiluisa):

Comentario: "Mejorar frescura y proteccion de productos delicados™

Caodigo: "Mejorar la frescura y proteccion de productos fragiles"

Intermediario 12 (Laura Ortiz):

Comentario: "Mejorar tiempos de entrega y proteccion durante el transporte”
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o Caddigo: "Optimizacion de tiempos de entrega y proteccion durante el transporte™
Intermediario 13 (Israel Martinez):

o Comentario: "Mejorar la proteccion durante el transporte”

e Codigo: "Mejora en la proteccion de productos durante el transporte™
Intermediario 14 (Padl Tasinchana):

o Comentario: "Mejorar embalaje y puntualidad en entregas"

o Codigo: "Mejoras en embalaje y puntualidad en entregas"
Intermediario 15 (Jessica Romero):

o Comentario: "Mejorar embalaje y frescura de productos™

o Cadigo: "Mejora en embalaje y frescura de productos"

7.5.4 Agrupacion de cddigos en categorias
Los codigos se organizaron en categorias mas amplias para estructurar los hallazgos.

Tabla 3

Agrupacion de cddigos

CATEGORIAS CcODIGOS

o o Nivel de cumplimiento de pedidos, tiempo de ciclo del pedido,
Eficiencia en la distribucion ) o
puntualidad de entregas, productividad de mano de obra.

L Calidad, estado del empaque, frescura del producto, tasa de
Condicidn del producto ) )
reclamos o devoluciones de clientes.

Percepcidn de costos de transporte, comparacion con competidores,

Costo y beneficio costo unitario de transporte, utilizacion de la capacidad de
transporte.

Gestién de inventarios Rotacién de inventario, exactitud de inventario, dias de inventario.

Areas de mejora Disponibilidad de stock, optimizacion del transporte.

Nota: Agrupacion de codigos de los indicadores logisticos. Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Identificacion de temas principales: Se resumieron las categorias en temas clave.

Temas emergentes: Desempefio en la entrega: La calidad del producto es valorada
positivamente, pero existen oportunidades de mejora en la puntualidad de los envios.

Costo del transporte: Algunos intermediarios consideran que los costos son elevados en
relacion con el servicio recibido.

Disponibilidad del producto: Aunque la mayoria encuentra los productos necesarios, algunos
han enfrentado dificultades ocasionales para conseguir ciertos items.

Interpretacion y resultados: Se analizaron los temas en funcion de los objetivos del estudio.
Hallazgos principales:

Fortalezas: Frutas del César es percibida como una empresa oportuna, referente a calidad del
producto.

Debilidades: Una gestion del tiempo de entrega y los costos de transporte son aspectos a
mejorar.

Insight clave: Mejorar la eficiencia en la logistica de distribucidn permitird incrementar la

satisfaccion de los intermediarios.

7.5.5 Presentacion de resultados
Se utilizaron graficos y ejemplos textuales para visualizar los hallazgos.

Tabla 4

Ejemplo de visualizacion

Tema Porcentaje de menciones
Nivel de cumplimiento de pedidos. 85%
Tiempo de ciclo del pedido. 70%
Tasa de reclamos o devoluciones. 55%
Rotacion de inventario. 65%

Exactitud de inventario. 80%
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Dias de inventario. 60%
Costo unitario de transporte. 50%
Utilizacion de la capacidad de transporte. 75%
Puntualidad de entregas. 90%
Productividad de mano de obra. 68%

7.5.5.1 Cita ilustrativa

"El producto es bueno, pero a veces llegan tarde. Me gustaria que fueran mas
puntuales con las entregas." Esta metodologia permitio estructurar los datos de manera clara y
accionable, proporcionando una base sélida para la toma de decisiones estratégicas en la
optimizacion de la logistica de distribucién de Frutas del César.
7.5.5.2 Contexto

Un estudio de mercado cualitativo ha identificado la relacion que influye en la
logistica de distribucion y la satisfaccion de los intermediarios. Los datos provienen de
entrevistas a profundidad realizadas con intermediarios de Frutas del César.
7.5.5.3 Obijetivo del mapa conceptual

Conectar la percepcion de los intermediarios con los atributos clave del servicio de
frutas para analizar la relacion entre la logistica de distribucion y su nivel de satisfaccion.
7.5.5.4 Mapa conceptual

El mapa conceptual conecta temas principales y categorias emergentes. Este mapa
conceptual (Figura 1) muestra como los distintos aspectos de la logistica de distribucion
(como la calidad del producto, eficiencia en entregas, costos y beneficios, y disponibilidad de
los productos) impactan en la satisfaccion de los intermediarios de Frutas del César.

Los intermediarios evalGan el servicio en funcion del cumplimiento de los plazos, la

frescura del producto, la eficiencia del transporte y la relacion costo-beneficio. Cuando estos
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factores se gestionan adecuadamente, se logra una mayor confianza y fidelizacion de los
clientes mayoristas.
7.5.5.5 Mapa narrativo

Un mapa narrativo utiliza una historia lineal para conectar ideas. Los intermediarios
inician su relacion con Frutas del César evaluando la disponibilidad de productos y, si
encuentran un suministro constante, consideran factores como la calidad y frescura de las
frutas, donde la rapidez en la entrega y el estado del producto al recibirlo son determinantes.
Entregas puntuales y productos en buen estado generan confianza y relaciones comerciales
sostenibles, mientras que retrasos recurrentes o inconsistencias en la calidad pueden deteriorar
la percepcion del servicio y llevarlos a buscar proveedores alternativos.

Ademas, el costo del transporte influye directamente en su satisfaccion, ya que tarifas
justas y un equilibrio entre precio y servicio fortalecen la fidelidad, mientras que costos
elevados sin justificacion generan desconfianza. En este ciclo continuo, la eficiencia logistica
de la empresa define la disposicion de los intermediarios para mantener su relacion comercial.

Figural
Mapa conceptual

Frecuencia de Precisién de @ Cumplimiento -
renovacion del A de pedidos \ Entrega§ correctas
inventario ‘ a tiempo
, isti Tiempo de i
Relacién costo-beneficio , © tCosto ?’? By  Lalogistica de . ciclop del ,\ Duracién del
. ransporte dlstrllfl’lclon ysu = i \ proceso de entrega
relacién con la pedido ,
2 satisfaccion de los
; : ) QR ntermediarios
Pedidos que llegan a tiempo - puntual . Reclamoso  Problemas con los
devoluciones productos entregados
Productividad del ) Eficiencia
personal logistico Laboral - Rotacién Exactitud entre stock
4 de stock real y registrado

Nota: Mapa conceptual de temas principales y categorias emergentes. Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Conclusion. - El uso de mapas conceptuales y narrativos facilita la identificacion de
indicadores clave en la logistica de distribucion y permite estructurar estrategias mas
efectivas. Al analizar las experiencias de los intermediarios, Frutas del César puede mejorar la
eficiencia operativa y fortalecer su relacion con los distribuidores.

7.5.6 ldentificacion de tensiones, contradicciones y emociones clave

1. Identificacion de Tensiones

Las tensiones surgen cuando los intermediarios enfrentan dilemas entre diferentes
factores clave.

Tension 1: Rapidez en la entrega vs. Calidad del producto

Los intermediarios desean entregas rapidas, pero se preocupan por si la velocidad afecta
la manipulacion y frescura de las frutas.

Cita del intermediario:

"Prefiero que las entregas sean puntuales, pero si eso significa recibir productos
golpeados o en mal estado, entonces no vale la pena.”

Tension 2: Costo del transporte vs. Margen de ganancia

Los intermediarios necesitan costos de transporte competitivos para maximizar sus
ganancias, pero también reconocen que un servicio confiable puede justificar un precio mas
alto.

Cita del intermediario:

"Entiendo que el transporte tiene un costo, pero si el servicio no mejora, ¢por que deberia
pagar mas?"

2. Identificacion de Contradicciones

Las contradicciones ocurren cuando la percepcion y el comportamiento del intermediario

no estan completamente alineados.
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Contradiccion 1: Preferencia por calidad vs. Aceptacion de productos con defectos
menores

Los intermediarios exigen frutas frescas y de alta calidad, pero en ocasiones aceptan
productos con defectos menores si la disponibilidad es limitada.

Cita del intermediario:

"Me gustaria que todas las frutas llegaran perfectas, pero si no hay mas opciones, me toca
aceptar lo que haya."

Contradiccion 2: Insatisfaccion con el servicio vs. Continuidad en la relacion comercial

A pesar de experimentar retrasos o problemas ocasionales, muchos intermediarios siguen
trabajando con Frutas del César debido a la falta de alternativas confiables.

Cita del intermediario:

"A veces hay problemas, pero igual sigo comprando porque no es facil encontrar otro
proveedor con precios competitivos."

3. Identificacion de Emociones Clave

Emocion positiva: Confianza

Los intermediarios sienten confianza cuando las entregas son consistentes y el producto
mantiene su calidad.

Cita del intermediario:

"Cuando sé que recibiré mi pedido a tiempo y en buen estado, no tengo que
preocuparme."

Emocion negativa: Frustracion

Los intermediarios experimentan frustracion cuando los pedidos llegan tarde o con
productos defectuosos.

Cita del intermediario:

"Cada retraso significa que pierdo ventas y eso me afecta directamente.”
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Emocion ambivalente: Resignacién con incertidumbre
A pesar de ciertos problemas, los intermediarios contintan trabajando con Frutas del
César mientras esperan mejoras.
Cita del intermediario:
"Sé que hay cosas que mejorar, pero por ahora me toca seguir comprando aqui.”
Resumen y Recomendaciones
La identificacion de tensiones, contradicciones y emociones clave permite disefiar
estrategias para mejorar la logistica de distribucion.
Insights Clave:
e Rapidez y calidad deben equilibrarse: Mejorar los procesos de embalaje y transporte
sin comprometer la frescura de los productos.
e Justificacion del costo de transporte: Implementar estrategias de comunicacion para
explicar el valor del servicio y ofrecer opciones flexibles.
o Fortalecer la confianza: Garantizar entregas consistentes y mejorar la comunicacion

con los intermediarios para reducir la incertidumbre.

8 INTERPRETACION DE DATOS

Se realizaron entrevistas a 15 intermediarios de Frutas del César para entender su
percepcion sobre el servicio que reciben. Las preguntas abordaron temas como la realizacion
en los tiempos de entrega, la calidad y presentacion de los productos, la disponibilidad, los
costos del transporte y la eficiencia del servicio. El objetivo fue identificar puntos importantes
y areas de mejora en la logistica de distribucion para lograr una mejor satisfaccion de los
clientes y optimizar los procesos de la empresa. A continuacion, se detallan cada una de las

respuestas dadas por cada detallista:
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Luis Salazar (Intermediario 1). _Intermediario de Latacunga, duefio del negocio
“Danielita,” cliente desde 2020, compra frutas tropicales y frutas de la sierra con una
frecuencia mensual.

En general, Frutas del César ha cumplido adecuadamente con los parametros
relacionados con la adecuacion de los productos y la consideracion al consumidor. Luis
destaca que, aunque en ocasiones los productos llegan con magulladuras, en términos
generales la calidad de las frutas es buena. También valora el interés al consumidor,
especialmente por la amabilidad, aunque sefiala que la determinacién de dificultades podria
ser mas rapida. Reconoce que, aungue los retrasos ocasionales afectan la planificacion, el
servicio de procesamiento de pedidos ha sido confiable en su mayoria. En términos generales,
evalla el desempefio de Frutas del César en un 85%, reconociendo su confiabilidad, pero
resaltando que ain hay oportunidades de mejora.

Segun Luis, los plazos de entrega suelen ser adecuados, aunque ha experimentado
retrasos menores en ocasiones. En cuanto a la calidad, el estado y el color de las frutas, en su
mayoria esta satisfecho, pero menciona que los empaques no siempre protegen correctamente
las frutas mas delicadas, como las uvas y las fresas. Este es un punto clave que considera
podria mejorarse, ya que algunas frutas llegan con magulladuras debido a un empaque
insuficiente. Sin embargo, para las frutas mas resistentes, como los platanos y las manzanas,
el empaque cumple su funcion adecuadamente.

Luis no menciona devoluciones especificas en su experiencia, pero sugiere que los
problemas menores con los productos dafiados, como las magulladuras, podrian haberse
solucionado con un proceso de devolucién mas agil. A pesar de la amabilidad del equipo de
atencion al cliente, cree que la resolucion de estos problemas podria ser més rapida, lo que
mejoraria la experiencia del cliente. En general, Luis no ha tenido mayores problemas con la

disponibilidad de productos. Sin embargo, ha mencionado que las frutas de temporada, como
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los aguacates, no siempre estan disponibles, lo que lo obliga a buscar otras alternativas. A
pesar de esto, considera que la disponibilidad es adecuada para la mayoria de los productos
que necesita en su negocio.

También menciona que la frescura de las frutas es generalmente aceptable, aunque
algunas frutas, como las peras, no mantienen su estado 6ptimo durante el transporte. Este
podria ser un area de mejora para Frutas del César, considerando que el manejo adecuado del
tiempo de almacenamiento y transporte es clave para mantener la calidad de los productos,
especialmente para frutas mas delicadas.

Luis considera que los costos asociados al servicio de transporte son razonables en
relacion con la calidad de los productos recibidos. Sin embargo, los retrasos ocasionales en las
entregas hacen que cuestione el valor recibido por el costo del transporte. Estos retrasos han
afectado la planificacion de su negocio, lo que lleva a Luis a pensar que, aungue los costos
son competitivos, la puntualidad es un factor crucial para justificar completamente los costos
del servicio.

Luis opina que la relacion costo-beneficio de Frutas del César es competitiva, pero
menciona que la optimizacion del embalaje y la mejora en la puntualidad de las entregas
podrian fortalecer ain mas esta relacion. Aunque el servicio es en su mayoria satisfactorio, la
mejora de estos dos aspectos contribuiria a una experiencia mas satisfactoria y justificaria ain
maés el costo de los servicios.

Luis considera que el servicio de transporte de Frutas del César es eficiente en general,
pero ha tenido ocasiones en las que los pedidos llegaron incompletos o con demoras. Estos
inconvenientes afectan su planificacion, ya que los retrasos ocasionan ajustes en sus tiempos
de venta. Aunque estos problemas no son frecuentes, su ocurrencia es lo suficientemente

significativa como para ser un area de mejora importante en el servicio de transporte.
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Los pedidos de Frutas del César generalmente llegan en el tiempo acordado, aunque Luis
ha experimentado retrasos ocasionales. Estos retrasos no son frecuentes, pero cuando ocurren,
impactan la fluidez de su operacion. Sin embargo, la puntualidad es generalmente aceptable y
confiable, aunque podria mejorar en consistencia. Luis sugiere varias areas de mejora para
una experiencia mas satisfactoria. En primer lugar, el embalaje de las frutas mas delicadas,
como las uvas y las fresas, deberia ser mejorado para evitar magulladuras durante el
transporte. Ademas, considera que la mejora en la puntualidad de las entregas es fundamental,
ya que los retrasos ocasionales afectan directamente la planificacion de su negocio. También
menciona que la comunicacién podria ser mas proactiva, especialmente en épocas donde hay
faltantes de productos, para evitar que los clientes se vean sorprendidos por estos problemas.
Finalmente, mejorar el manejo del tiempo de almacenamiento de frutas como las peras
contribuiria a una mejor frescura al momento de la entrega.

Maria Villarroel (Intermediario 2). _Duefio del negocio “Rica Fruta”, cliente de Frutas
del César desde 2019, con compras trimestrales de frutas tropicales y de la sierra.

Maria ha tenido una experiencia mayormente positiva con Frutas del César, destacando la
calidad de las frutas, que suelen llegar frescas y adecuadas para la venta. La puntualidad de
las entregas también ha sido buena en la mayoria de los casos. Aungue ha experimentado
algunos inconvenientes menores, como errores en los detalles de los pedidos y problemas con
el embalaje, valora que la empresa cumpla con los aspectos basicos de su servicio, lo que le
ha permitido mantener una relacién comercial duradera. En general, califico su desempefio en
un 90%, ya que cumplen con los aspectos basicos, pero tienen areas de mejora importantes
para alcanzar un servicio mas sélido.

Maria menciona que los plazos de entrega suelen cumplirse en la mayoria de los casos,
aunque los retrasos ocasionales, especialmente en horas pico, dificultan su gestion comercial.

En cuanto a la calidad, el estado y el color de los productos, estos son generalmente buenos,
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pero ha experimentado problemas con el empaque, especialmente con frutas delicadas como
las fresas, que no siempre estan adecuadamente protegidas. Esto ha ocasionado algunos dafios
en los productos, afectando la experiencia global de entrega.

Maria no menciona especificamente devoluciones, pero sugiere que los dafios
ocasionados por el embalaje inadecuado, como el caso de las fresas, podrian haberse
manejado mejor. A pesar de que el personal es atento y dispuesto, los errores recurrentes en
los detalles de los pedidos y la falta de antelacion en los avisos de cambios o faltantes afectan
la calidad del servicio y la capacidad de planificacién de Maria. Considera que estos aspectos
podrian resolverse de manera mas eficiente para mejorar la experiencia general del cliente.

Maria menciona que generalmente encuentra los productos que necesita, aunque durante
los picos de demanda, algunas frutas populares suelen estar fuera de stock. Esto le obliga a
buscar proveedores alternativos, lo que representa un inconveniente, especialmente en
tiempos de alta demanda. A pesar de estos momentos puntuales, considera que la
disponibilidad de productos es aceptable en la mayoria de los casos.

Maria sefiala que la mayoria de los productos entregados por Frutas del César cumplen
con estandares aceptables de frescura. Sin embargo, ha notado desgaste en frutas como las
uvas y manzanas, lo que le hace pensar que el manejo durante el almacenamiento y transporte
podria mejorarse. La mejora en estos procesos podria ayudar a mantener la frescura de los
productos, especialmente aquellos méas susceptibles a deteriorarse durante el transporte.

Maria opina que los costos de transporte de Frutas del César son razonables en relacién
con el mercado, aunque los retrasos ocasionales y las entregas incompletas disminuyen el
valor percibido del servicio. Aunque el transporte es eficiente en términos generales, los
problemas relacionados con la puntualidad y la entrega completa afectan su percepcion del

servicio logistico, lo que hace que el valor percibido no siempre sea el esperado.
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Maria considera que Frutas del César ofrece una relacion costo-beneficio competitiva,
especialmente en cuanto a los precios de los productos. No obstante, para mejorar esta
percepcion, sefiala que seria crucial optimizar la calidad del embalaje y garantizar un mayor
cumplimiento de los tiempos de entrega. Aunque los productos en si son buenos, la eficiencia
del servicio logistico es el aspecto que requiere ajustes para brindar una experiencia mas
consistente y mejorar la relacion costo-beneficio.

El servicio de transporte de Frutas del César es eficiente en general, pero ha tenido
problemas con entregas incompletas y demoras ocasionales. Estos retrasos dificultan la
gestion comercial, ya que afectan la planificacion de sus operaciones. A pesar de que no son
problemas constantes, la frecuencia de estos inconvenientes es lo suficientemente significativa
como para considerarlos un area de mejora importante.

En la mayoria de los casos, los pedidos llegan en el tiempo acordado. Sin embargo,
Maria ha experimentado retrasos frecuentes, especialmente en momentos de alta demanda o
durante horas pico, lo que afecta su capacidad de gestionar las operaciones de manera
eficiente. Aunque la puntualidad es generalmente aceptable, los retrasos puntuales son una
fuente de inconvenientes.

Maria sugiere que, para brindar una experiencia mas satisfactoria, Frutas del César
deberia mejorar varios aspectos. En primer lugar, el embalaje debe optimizarse, especialmente
para frutas delicadas como las fresas, para evitar dafios durante el transporte. Ademas,
considera que la comunicacién podria mejorar, ya que los avisos sobre cambios o faltantes
suelen llegar con poca antelacion, lo que afecta la planificacion. Finalmente, la eficiencia en
las entregas es un area clave, ya que los retrasos y las entregas incompletas deben ser

atendidos para asegurar que el servicio sea mas consistente y confiable.
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Gabriela Cuacés (Intermediario 3). _Duefia del negocio “Fruteria Gabriel,” cliente de
Frutas del César desde 2019, con compras mensuales de frutas tropicales y de la sierra.

Gabriela destaca que, en general, la calidad de las frutas es buena y que la facturacion es
clara, lo que facilita la gestion de su negocio. La amabilidad del personal también es un
aspecto positivo. Sin embargo, menciona que la consistencia en el servicio podria mejorar, ya
que algunos lotes de frutas han Ilegado en condiciones menos frescas, lo que afecta su
capacidad para ofrecer productos de alta calidad a sus clientes. En términos generales, cumple
con lo esencial, pero aln falta consistencia para alcanzar un nivel 6ptimo. En términos
generales, califico su desempefio en un 60%, ya que cumplen con lo esencial, pero les falta
consistencia para alcanzar un nivel 6ptimo.

Gabriela considera que los plazos de entrega son razonables, pero el empaque de las
frutas requiere atencion urgente. Ha recibido frutas delicadas, como fresas y uvas, que no
estaban suficientemente protegidas, lo que resulté en dafios al momento de la recepcién. A
pesar de que la calidad general de las frutas es buena, algunos productos, como las pifias, no
siempre llegan en su mejor estado debido a un manejo inadecuado durante el transporte. La
proteccidn adecuada de las frutas, especialmente las mas delicadas, es un area clave para
mejorar la experiencia de compra.

Sefala que algunas frutas llegaron en condiciones menos frescas, lo que afect6 su
capacidad de vender productos de calidad a sus clientes. En cuanto al proceso de resolucion
de problemas, aunque aprecia la amabilidad del personal, considera que la rapidez con la que
se resuelven estos inconvenientes podria mejorar. Los retrasos en las entregas y la falta de
proteccion adecuada en algunos productos han generado desafios, y un manejo mas agil de
estos problemas podria mejorar su experiencia como cliente.

Gabriela ha enfrentado dificultades para adquirir frutas populares como aguacates y

mangos, especialmente en temporadas de alta demanda. Esto le impide satisfacer plenamente
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las necesidades de sus clientes, lo que representa un desafio para su operacién. Aunque
generalmente puede conseguir otros productos, la falta de disponibilidad de frutas en
temporadas clave afecta la capacidad de su negocio para ofrecer una oferta completa a sus
clientes.

Gabriela piensa que la frescura de los productos es generalmente aceptable, pero sefiala
que las frutas tropicales, en particular, no siempre mantienen el estandar esperado debido a las
condiciones del transporte. EI manejo del tiempo de almacenamiento y las condiciones de
transporte podrian mejorarse para asegurar que las frutas lleguen en su mejor estado posible,
especialmente en el caso de las frutas mas sensibles.

Gabriela opina que los costos de transporte de Frutas del César son competitivos. Sin
embargo, los retrasos en las entregas reducen la percepcion del valor del servicio. A pesar de
que el costo es razonable, los problemas recurrentes de entrega incompleta y los retrasos
ocasionan una disminucién en la satisfaccion con el servicio de transporte. Si estos aspectos
mejoraran, el servicio de transporte seria mas valorado.

Gabriela considera que los precios de Frutas del César son atractivos, lo que le da una
relacion costo-beneficio competitiva. Sin embargo, para mejorar esta percepcion, subraya que
seria crucial optimizar la calidad del embalaje y garantizar una mayor puntualidad en las
entregas. Mejorar estos aspectos, junto con la proteccién adecuada de los productos,
aumentaria considerablemente su satisfaccion como cliente y fortaleceria la relacion costo-
beneficio.

Gabriela observa gue la eficiencia del servicio de transporte es adecuada en la mayoria de
los casos. Sin embargo, los retrasos y las entregas incompletas han sido un problema
recurrente. Aungue no son constantes, estos inconvenientes afectan la percepcion del servicio
y la gestion de su negocio. Asegurar que las entregas sean completas y puntuales seria una

mejora clave en la eficiencia del servicio.
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Gabriela ha experimentado retrasos frecuentes, lo que ha complicado la logistica de sus
ventas. Aunque los plazos de entrega suelen ser razonables, los retrasos en ocasiones afectan
la fluidez de sus operaciones comerciales. Mejorar la puntualidad en las entregas seria
fundamental para optimizar su experiencia de compra.

Gabriela considera que la proteccion de las frutas, especialmente las delicadas, debe
mejorar. El embalaje actual no siempre es adecuado, lo que causa dafios a los productos
durante el transporte. También sugiere que se deberia garantizar una mayor puntualidad en las
entregas, asi como una mejor disponibilidad de frutas populares, especialmente en temporadas
de alta demanda. Si estos problemas se solucionaran, su satisfaccién como cliente aumentaria
considerablemente. La atencion mas detallada a las necesidades de los intermediarios podria
hacer de Frutas del César una opcion ideal para pequefios comerciantes como ella.

Rubén Tipan (Intermediario 4). _Propietario del negocio “Fruteria Tipan”, cliente de
Frutas del César desde 2021, con compras de frutas tropicales y de la sierra, aunque sin una
frecuencia regular.

Rubén destaca que los precios competitivos de Frutas del César son uno de los aspectos
mas positivos, ya que le permiten mantener margenes de ganancia adecuados. También
menciona que, en general, la calidad de las frutas es aceptable, aunque algunas veces los lotes
no cumplen con los estandares esperados, lo que afecta directamente sus ventas. En cuanto al
trato del personal, lo califica de amable, aunque sefiala que la resolucion de problemas no
siempre es rapida ni efectiva. En términos generales, considera que el servicio es confiable,
pero con areas de mejora. En general, evaluaria su desempefio en un 85%, ya que brindan un
servicio confiable, aunque con algunos puntos débiles que podrian ser mejorados.

Rubén sefiala que los plazos de entrega suelen cumplirse en la mayoria de los pedidos.
Sin embargo, ha experimentado problemas con el empaque, especialmente con productos

delicados como las fresas, que a veces llegan dafiadas debido a una proteccion insuficiente.
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Aunque la calidad general de las frutas es aceptable, productos como las pifias no siempre
Ilegan frescos, lo que podria estar relacionado con el transporte o almacenamiento. Considera
que los empaques deben mejorarse para garantizar que las frutas lleguen en perfectas
condiciones.

Rubén no menciona especificamente devoluciones, pero indica que en ocasiones recibe
productos que no cumplen con los estandares de frescura, lo que impacta sus ventas. En
cuanto a la resolucion de problemas, aunque aprecia el trato amable del personal, considera
que las soluciones no siempre son rapidas ni efectivas, lo que podria mejorar para evitar
pérdidas de tiempo y mejorar la satisfaccion del cliente.

Rubén menciona que generalmente puede encontrar los productos que necesita,
aunque ha tenido dificultades para conseguir frutas especificas, como los aguacates, en ciertas
épocas del afo. Esto le impide satisfacer completamente la demanda de sus clientes, lo que
podria afectar su capacidad de ofrecer una variedad completa de frutas. La disponibilidad de
productos en momentos clave es un aspecto que podria mejorarse.

Rubén considera que la frescura de los productos al momento de la entrega podria
mejorar. Aunque la mayoria de las frutas llega en buenas condiciones, los retrasos en las
entregas afectan la calidad, especialmente en frutas tropicales. EI manejo del tiempo de
almacenamiento y las condiciones de transporte podrian optimizarse para asegurar que las
frutas lleguen en su mejor estado posible.

Rubén opina que los costos de transporte son razonables, pero considera que no
siempre justifican el servicio recibido, especialmente cuando las entregas no son puntuales.
La puntualidad en las entregas es un area critica que debe mejorarse, ya que cualquier demora
afecta la capacidad de Rubén para ofrecer los productos en el momento adecuado a sus
clientes. Mejorar la eficiencia del transporte y garantizar la puntualidad seria esencial para

mejorar la relacion costo-beneficio.



43

Rubén cree que la relacidn costo-beneficio seria mas favorable si Frutas del César
trabajara en optimizar tanto la puntualidad de las entregas como la calidad de los empaques.
Aunque los precios competitivos son un punto positivo, la falta de cumplimiento de los
tiempos de entrega y los problemas con el empaque afectan su percepcion del servicio. Si
estos aspectos se mejoraran, la relacion costo-beneficio seria mas favorable.

Rubén considera que, en general, el servicio de transporte es eficiente, pero ha tenido
problemas ocasionales con entregas incompletas o retrasadas. La puntualidad en las entregas
es un area que debe fortalecerse, ya que cualquier demora impacta negativamente en su
capacidad de ofrecer los productos de manera oportuna a sus clientes. Mejorar la puntualidad
y la integridad de las entregas es fundamental para optimizar el servicio.

Rubén menciona que, aungue los plazos de entrega suelen cumplirse en la mayoria de
los pedidos, los retrasos no anunciados han complicado la organizacion de sus horarios y la
atencion a sus clientes. La puntualidad en las entregas es un aspecto critico que necesita ser
mejorado para brindar una experiencia de compra mas consistente y confiable.

Rubén considera que mejorar la puntualidad de las entregas y la calidad de los
empaques son areas clave para mejorar su experiencia como cliente. Aungue los precios son
competitivos y la calidad general de las frutas es aceptable, los retrasos en las entregas y los
problemas con el empaque afectan la percepcidn del servicio. Si estos problemas se
solucionaran, su satisfaccion como cliente aumentaria considerablemente, y la empresa
fortaleceria su reputacion en el mercado local.

Evelin Cocha (Intermediario 5)._Propietaria del negocio “Fruteria y mas”, cliente de
Frutas del César desde 2016, realiza compras mensuales de frutas tropicales y frutas de la
sierra.

Evelin destaca que Frutas del César es una empresa confiable que ofrece productos de

calidad y precios justos, lo cual ha sido un aspecto positivo en su experiencia. Aunque ha
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tenido algunos inconvenientes, como productos dafiados o en cantidades incorrectas, valora
que los plazos de entrega se respeten en la mayoria de los pedidos. También resalta la
amabilidad del personal y su disposicion para ayudar, a pesar de algunos problemas de
coordinacion interna que generan errores en los pedidos. En general, evalta el servicio en un
70%, destacando su confiabilidad, aunque con areas de mejora. Evalto su desempefio en un
70%, destacando su confiabilidad, pero también su potencial de mejora.

Evelin sefiala que los plazos de entrega suelen cumplirse, pero ha tenido ocasiones en
las que los productos no llegaron a tiempo, interrumpiendo la planificacién y venta de su
negocio. Aungue la calidad de las frutas es generalmente buena, algunos productos delicados,
como las fresas, no siempre llegan bien protegidos, lo que compromete su estado. En términos
de empaque, considera que se necesita una mejor proteccion, especialmente para las frutas
mas fragiles. En general, los productos llegan en buen estado, pero hay margen para mejorar
la precision y proteccion en los envios.

Evelin no menciona especificamente devoluciones, pero menciona que ha recibido
productos dafiados o en cantidades menores a las solicitadas, lo que ha generado
inconvenientes en su negocio. Aunque no habla de devoluciones formales, sugiere que
mejorar la precision en los pedidos y la calidad del empaque podria reducir estos problemas y
mejorar la experiencia del cliente.

Evelin indica que la disponibilidad de frutas es buena en general, pero ha tenido
dificultades para conseguir ciertos productos, como los aguacates y mangos, especialmente en
temporadas altas de demanda. Estas situaciones afectan su capacidad de satisfacer las
necesidades de sus clientes de manera oportuna. La disponibilidad en épocas de alta demanda
es un area que podria mejorarse.

Evelin menciona que la frescura de las frutas es variable. Mientras que la mayoria de

los productos llegan en buen estado, frutas como los duraznos a veces muestran signos de
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menor frescura, lo que podria estar relacionado con los tiempos de transporte. La
optimizacion del tiempo de almacenamiento y transporte para garantizar una mayor frescura
al momento de la entrega seria un aspecto importante a mejorar.

Evelin considera que los costos de transporte son razonables, pero cuando se producen
retrasos o problemas en las entregas, estos costos no siempre parecen justificados. Aunque el
servicio de transporte es eficiente en general, los retrasos recurrentes y las entregas
incompletas afectan la percepcion de su relacion costo-beneficio. Mejorar la puntualidad y la
proteccion de los productos durante el envio podria hacer que el costo del transporte sea mas
justificable.

Evelin considera que la relacion costo-beneficio es favorable en términos de precio,
pero podria mejorarse si se optimizaran los tiempos de entrega y la calidad de los empagues.
A pesar de los precios competitivos, la experiencia de compra se ve afectada por los
inconvenientes relacionados con los retrasos y la proteccion de productos delicados. Con estos
ajustes, la relacion costo-beneficio seria mas atractiva y satisfactoria.

Evelin opina que el servicio de transporte es eficiente en general, pero ha
experimentado problemas con entregas incompletas o retrasadas en ocasiones. Los retrasos
recurrentes impactan en la planificacion y la atencién a sus clientes. Mejorar la puntualidad y
la precision de las entregas seria crucial para optimizar el servicio y mejorar la experiencia del
cliente.

Evelin menciona que, aunque la mayoria de los pedidos llegan a tiempo, ha tenido
experiencias en las que los productos no llegaron puntualmente, lo que interrumpe su
operacion diaria, especialmente en dias de alta demanda. La puntualidad es un &rea critica que
debe mejorarse para evitar problemas logisticos.

Evelin considera que mejorar la puntualidad en las entregas, la precision en los

pedidos y la proteccion de frutas delicadas son areas clave para mejorar la experiencia de
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compra. Aunque valora los precios competitivos y la calidad general de los productos, los
retrasos y la falta de proteccion en los empaques afectan su experiencia. Con estos ajustes, la
experiencia de compra seria mas fluida, permitiéndole atender mejor a sus clientes y
garantizar la frescura y disponibilidad de los productos.

José Chicaiza (Intermediario 6). _Propietario del puesto 139-140 en el Mercado el
Salto, cliente de Frutas del César desde 2010, realiza compras mensuales de frutas tropicales y
frutas de la sierra.

José destaca que, en general, Frutas del César ha sido un proveedor confiable con
productos de calidad y precios competitivos. La constancia en la disponibilidad de productos
es un aspecto positivo, que le permite mantener margenes razonables. Aunque ha
experimentado algunos inconvenientes con la calidad de ciertos lotes, en general, la empresa
ha cumplido con lo esencial, y valora la confiabilidad del servicio. Evalla el servicio general
con un 86%, destacando la estabilidad en los precios y la disponibilidad. Evalto el servicio
general con un 86%, destacando su confiabilidad, aunque con oportunidades claras para
perfeccionar ciertos detalles.

José menciona gue los plazos de entrega suelen cumplirse en la mayoria de los casos,
pero los empaqgues no siempre protegen adecuadamente a frutas delicadas como las fresas, lo
gue ocasiona dafios durante el transporte. Aunque la calidad de los productos es buena en
general, algunas frutas como las pifias a veces no mantienen la frescura esperada,
probablemente debido al transporte o almacenamiento. A pesar de estos detalles, la mayoria
de los productos entregados son aceptables, aunque se podria mejorar la proteccién de los
productos mas fragiles.

Aungue José no menciona especificamente devoluciones, si ha recibido lotes pequefios
y en condiciones no optimas, lo cual afecta la calidad de los productos que puede ofrecer. Sin

embargo, destaca que la atencion al cliente es adecuada, aunque siente que sus comentarios no
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siempre son tomados en cuenta de manera efectiva. El proceso de manejo de problemas
podria mejorarse para evitar inconvenientes y mejorar la experiencia del cliente.

José indica que la disponibilidad de productos es generalmente aceptable, pero ha
tenido dificultades para conseguir frutas especificas, como aguacates y mangos,
especialmente durante temporadas de alta demanda. Esto puede limitar su capacidad para
satisfacer las necesidades de sus clientes, lo que se convierte en un desafio, especialmente en
épocas de mayor rotacion de productos.

José menciona que la frescura de los productos entregados generalmente es adecuada.
Sin embargo, ciertos lotes muestran desgaste, probablemente debido a los tiempos de
transporte prolongados o embalajes deficientes. En particular, las frutas delicadas, como las
fresas, no siempre llegan en las condiciones esperadas. Mejorar los tiempos de transporte y la
calidad del empaque podria mejorar la frescura al momento de la entrega.

José considera que los costos de transporte son razonables, pero los retrasos y las
entregas incompletas afectan la percepcion de valor del servicio. Aunque la eficiencia del
servicio de transporte es adecuada en la mayoria de los casos, los retrasos esporadicos generan
complicaciones y afectan la operacion. Si se mejorara la puntualidad y la calidad del
empaque, los costos de transporte serian mas justificados y el servicio seria mas atractivo para
los clientes.

José opina que la relacion costo-beneficio es favorable, pero podria mejorarse con méas
atencion a la puntualidad de las entregas y la calidad de los empaques. Aungue los precios son
competitivos, los problemas con la puntualidad y la proteccion de los productos delicados
afectan la percepcion general del servicio. Mejorando estos aspectos, la relacion costo-
beneficio podria ser ain mas atractiva.

José menciona que, en general, el servicio de transporte es eficiente, aunque ha tenido

problemas con entregas incompletas o retrasadas en ocasiones. Estos retrasos afectan su
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capacidad de ofrecer productos frescos y oportunos a sus clientes. Mejorar la puntualidad y la
precision de las entregas es un aspecto clave para optimizar la experiencia de compra.

José sefiala que, aunque los plazos de entrega se cumplen en la mayoria de los casos,
los retrasos esporadicos generan complicaciones, especialmente durante dias de alta demanda.
La puntualidad es un &rea importante que necesita atencion para mejorar la eficiencia del
servicio.

José cree que mejorar la proteccion de frutas delicadas, como las fresas, y reducir los
retrasos en las entregas contribuirian significativamente a una experiencia de compra mas
satisfactoria. Ademas, considera que la atencion al cliente podria mejorarse para que sus
comentarios sean tomados mas en cuenta. Optimizar la puntualidad y los empaques podria
hacer el servicio mas consistente y cumplir mejor con las expectativas de los clientes.

Jocelin Acosta (Intermediario 7). _Duefia del negocio "Frutas Juit", cliente de Frutas
del César desde 2020, realiza compras mensuales de frutas tropicales y de la sierra.

Jocelin destaca que, en general, Frutas del César ha sido un proveedor confiable. La
calidad de las frutas suele ser buena, y la disponibilidad de productos es adecuada. Aunque ha
experimentado algunos inconvenientes con la frescura de ciertos productos en temporadas
especificas, el servicio en términos generales cumple con lo basico. Evalla el servicio con un
81%, destacando la confiabilidad de la empresa, aunque menciona que la consistencia en la
entrega de productos frescos podria mejorar. Mi evaluacidn general es de un 81%, destacando
que cumplen con lo basico, pero necesitan ser mas consistentes para garantizar una mejor
experiencia al cliente.

Jocelin menciona que los plazos de entrega generalmente se cumplen, aunque ha
experimentado retrasos menores en algunas ocasiones. La calidad de las frutas es buena en la
mayoria de los casos, pero ha notado que frutas delicadas como las fresas y las uvas a veces

llegan con dafios menores debido a un embalaje insuficiente. Aunque la calidad es aceptable
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en su mayoria, el empaque y el manejo de frutas delicadas son aspectos que podrian mejorarse
para garantizar una mejor experiencia.

Jocelin no menciona que haya realizado devoluciones de productos, pero si ha recibido
productos con dafios menores, especialmente en frutas delicadas. Sin embargo, resalta que la
solucion de problemas por parte de Frutas del César tiende a ser lenta, lo que podria mejorar
para agilizar la resolucion de inconvenientes. La atencion al cliente es amable, pero la rapidez
y efectividad en la resolucion de problemas son areas clave para mejorar.

Jocelin sefiala que, en general, la disponibilidad de productos es adecuada, pero
durante los picos de demanda tiene dificultades para conseguir frutas populares como los
mangos Yy los aguacates. Estos problemas de disponibilidad en ciertas épocas afectan su
capacidad de satisfacer la demanda de sus clientes de manera oportuna.

Jocelin menciona que la frescura de los productos es aceptable en general, aunque en
ciertas temporadas algunos productos no alcanzan el nivel de frescura esperado. Esto afecta la
operacion de su negocio, especialmente cuando hay demoras en el transporte. Mejorar los
tiempos de transporte y el almacenamiento podria garantizar una frescura mas consistente al
momento de la entrega.

Jocelin considera que los costos de transporte son razonables, pero los retrasos pueden
afectar la percepcidn del valor del servicio. Aungue el costo es aceptable, la falta de
puntualidad en las entregas y los inconvenientes con la proteccién de frutas delicadas pueden
hacer que los costos no siempre se justifiquen. Mejorando estos aspectos, la relacion costo-
beneficio podria mejorar.

Jocelin opina que la relacion costo-beneficio es favorable debido a los precios
competitivos de Frutas del César, lo que le permite mantener margenes razonables en su

negocio. Sin embargo, menciona que esta relacion podria mejorar significativamente si se
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ajustan aspectos clave como la puntualidad de las entregas y la calidad del embalaje, lo que
contribuiria a una experiencia de compra mas satisfactoria.

Jocelin considera que el servicio de transporte es generalmente bueno, pero la
eficiencia podria elevarse si se optimizan los tiempos de entrega y se mejora la proteccion de
frutas delicadas. Aunque ha experimentado retrasos ocasionales, cree que, con ajustes en estas
areas, Frutas del César podria posicionarse como un proveedor aun méas confiable.

Jocelin sefiala que los plazos de entrega generalmente se cumplen, pero ha
experimentado retrasos ocasionales. Estos retrasos, especialmente en dias de alta demanda,
complican la logistica y afectan la operacion de su negocio. Mejorar la puntualidad seria un
factor clave para optimizar su experiencia de compra.

Jocelin sugiere que mejorar la proteccion de las frutas delicadas, como las fresas y las
uvas, asi como optimizar la puntualidad de las entregas, marcaria una gran diferencia en la
experiencia de compra. También destaca la necesidad de una mayor consistencia en la
frescura de los productos, especialmente durante las temporadas de alta demanda, lo que
permitiria una experiencia mas satisfactoria y eficiente.

Katherine Ortiz (Intermediario 8). _Intermediario de Latacunga, duefia del negocio
“Ortiz”, cliente desde 2018, compra frutas tropicales y frutas de la sierra, sin frecuencia de
revision.

Katherine considera que, en términos generales, Frutas del César cumple bien con la
calidad de los productos que distribuye. La mayoria de las frutas llegan frescas y en buen
estado, lo que es positivo para su negocio. La calidad es uno de los aspectos que més valora,
aunque menciona que en ocasiones ciertos productos, como uvas y fresas, no cumplen con las
expectativas. Sin embargo, destaca que la empresa es confiable en general y sigue siendo un

proveedor en el que confia.
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Katherine menciona que la puntualidad de las entregas es aceptable en la mayoria de
los casos, aunque ha experimentado algunos retrasos que han ocasionado complicaciones en
la logistica y planificacion de ventas. Ademas, resalta que los empaques no siempre son
adecuados para proteger frutas delicadas, como las uvas y las fresas, lo que ha ocasionado
dafios durante el transporte. Aunque la calidad de los productos sigue siendo en su mayoria
buena, estos aspectos logisticos necesitan ser ajustados para mejorar la experiencia.

Katherine no menciona que haya realizado devoluciones formales, pero si sefiala que
ha recibido productos en mal estado, como las uvas y fresas deterioradas. Sin embargo, no
menciona si hubo algun proceso especifico de devolucidn, sino que mas bien se enfoca en la
necesidad de mejorar la calidad del embalaje y la comunicacion en cuanto a los tiempos de
entrega.

Katherine no menciona dificultades significativas en cuanto a la disponibilidad de
productos, pero sefiala que la puntualidad de las entregas es mas crucial durante las
temporadas altas de demanda, donde los retrasos se vuelven mas disruptivos para su
operacion. Aunque no menciona directamente problemas de escasez, los retrasos afectan la
disponibilidad oportuna de los productos.

Katherine considera que la mayoria de los productos llegan frescos, pero en ocasiones
ha recibido frutas que no cumplen con las expectativas de frescura, como uvas y fresas. Ella
atribuye estos problemas a la falta de consistencia en el control de calidad, lo que afecta la
frescura de algunos productos. La mejora en el manejo del tiempo de almacenamiento y la
puntualidad de las entregas serian aspectos clave a mejorar.

Katherine considera que los costos de transporte son razonables y que los precios de
Frutas del César son competitivos. Sin embargo, destaca que la calidad del embalaje y la

puntualidad de las entregas son areas que deben mejorar. Aunque el costo sigue siendo
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competitivo, las deficiencias logisticas, como los retrasos y dafios en los productos, afectan la
percepcion del valor del servicio.

Katherine considera que la relacion costo-beneficio es favorable en términos de
precio, pero podria mejorar si se optimizan aspectos clave como la puntualidad de las entregas
y la proteccién de los productos durante el transporte. Aungue los precios son una ventaja, las
deficiencias en los detalles logisticos reducen el valor percibido del servicio y afectan su
satisfaccion general.

Katherine menciona que el servicio de transporte es generalmente eficiente, pero los
retrasos ocasionales y los problemas con el embalaje de frutas delicadas han afectado la
experiencia. Los retrasos, especialmente en temporadas altas de demanda, interfieren con su
planificacién y operacion. Optimizar la puntualidad y la calidad del embalaje mejoraria la
eficiencia del servicio.

Katherine ha experimentado retrasos en algunas ocasiones, lo cual ha generado
complicaciones en su operacion, especialmente en las temporadas de alta demanda. Aungue la
puntualidad es aceptable en la mayoria de los casos, estos retrasos interrumpen la logistica y
afectan la planificacién de ventas. Katherine sugiere que mejorar la calidad del embalaje y la
puntualidad de las entregas serian aspectos clave para mejorar la experiencia de compra. Los
dafos en frutas delicadas como las uvas y fresas debido a empaques inadecuados y los
retrasos en las entregas afectan la satisfaccion general. Si Frutas del César optimiza estos
aspectos logisticos, la experiencia seria mucho mas satisfactoria.

Maria Guanoluisa (Intermediario 9). _Intermediario de Latacunga, duefia del
negocio “Mi Granel”, cliente desde 2020, compra frutas tropicales y frutas de la sierra, con
una frecuencia trimestral.

Maria menciona que la mayoria de los productos cumplen con sus expectativas,

destacando la calidad general de las frutas, que suele ser buena. Aunque ha recibido algunos
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lotes en malas condiciones, la calidad de la mayoria de las frutas sigue siendo satisfactoria.
También valora la amabilidad del personal y el esfuerzo que hace la empresa para cumplir con
los plazos de entrega establecidos.

Maria considera que los plazos de entrega generalmente se cumplen, pero ha
experimentado algunos retrasos que afectan la frescura de las frutas, especialmente de
productos como los aguacates. Ademas, menciona que el embalaje no siempre es adecuado
para proteger frutas delicadas, como las uvas y fresas. Mejorar estos aspectos logisticos
garantizaria que los productos lleguen en mejores condiciones y en el tiempo esperado.

Maria no menciona que haya realizado devoluciones formales, pero si ha tenido
problemas con productos dafiados o0 con retrasos en las entregas. En estos casos, la respuesta
de la empresa no siempre ha sido tan rapida como le gustaria, lo que afecta su percepcién del
servicio. Maria no menciona problemas de disponibilidad en cuanto a los productos, pero
indica que los retrasos en las entregas pueden alterar la programacion de ventas,
especialmente cuando la frescura de los productos se ve afectada. Esto podria generar
dificultades en su operacion, pero no necesariamente en la disponibilidad de frutas en general.

Maria menciona que, en general, la calidad de los productos es buena, pero algunos
lotes no cumplen con las expectativas de frescura, como en el caso de los aguacates. Ademas,
los retrasos en las entregas afectan la frescura de las frutas, lo que sugiere que mejorar el
manejo del tiempo de almacenamiento y la puntualidad de las entregas seria clave para
mejorar la experiencia de compra.

Maria considera que los precios de Frutas del César son razonables y competitivos,
pero los problemas con los retrasos en las entregas y la calidad del embalaje afectan la
percepcion de valor del servicio. Si la empresa mejorara estos aspectos logisticos, la relacion

costo-beneficio seria aln mas favorable.
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Maria cree que la relacién costo-beneficio es razonable, pero considera que la calidad
del embalaje y la puntualidad de las entregas son areas en las que Frutas del César podria
mejorar. Si optimizan estos aspectos, la relacion costo-beneficio seria ain més favorable.
Maria indica que el servicio de transporte es generalmente eficiente, pero ha experimentado
retrasos que afectan la frescura de los productos y la programacion de ventas. Los problemas
con las entregas incompletas o los retrasos en las entregas son las areas en las que se debe
mejorar la eficiencia del servicio.

Maria ha experimentado retrasos ocasionales que han afectado su operacion,
especialmente en productos delicados como los aguacates. Aunque los plazos de entrega
suelen cumplirse, la inconsistencia en este aspecto debe mejorarse para garantizar una
experiencia de compra mas satisfactoria.

Maria sugiere que mejorar la puntualidad de las entregas y la calidad del embalaje
serian los aspectos clave para optimizar la experiencia de compra. Los retrasos en las entregas
y los problemas con la proteccion de frutas delicadas afectan la frescura de los productos y, en
consecuencia, la satisfaccidn general. Mejorar estos detalles logisticos haria que su
experiencia fuera mucho mas satisfactoria.

Belén Cisneros (Intermediario 10). _Intermediario de Latacunga, duefia del negocio
“Frutas Mabelle”, cliente desde 2015, compra frutas tropicales y frutas de la sierra, con una
frecuencia semanal.

Belén destaca que Frutas del César es una empresa confiable en términos generales.
En su experiencia, la empresa cumple con los aspectos basicos del servicio, como la calidad
de las frutas y la capacidad para cumplir con los plazos de entrega en su mayoria. Sin
embargo, los detalles como la proteccion de frutas delicadas y la consistencia en la calidad

son areas que podrian mejorarse.
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Belén menciona que, en general, los plazos de entrega son cumplidos, pero en
temporadas de alta demanda, algunos productos no cumplen con sus expectativas de calidad.
Ademas, los empaques no siempre ofrecen la proteccion adecuada, lo que afecta la frescura de
frutas delicadas como las uvas y las peras. Mejorar la calidad del embalaje y la consistencia
en los productos seria clave para asegurar que todos los pedidos lleguen en el mejor estado.

Belén no menciona especificamente si ha realizado devoluciones, pero subraya que ha
recibido productos que no cumplian con sus expectativas debido a problemas con la calidad
de las frutas y los empaques. Aunque no lo menciona explicitamente, este tipo de
inconvenientes podria haber llevado a la devolucion de productos en ciertas ocasiones.

Belén no menciona especificamente problemas con la disponibilidad de productos,
pero resalta que los retrasos en las entregas y la falta de frescura en los productos durante
picos de demanda son un desafio. Esto puede afectar la rotacion de productos en su negocio,
especialmente para aquellos que son perecederos.

Belén sefala que, en general, los productos cumplen con los estandares de frescura,
pero ha experimentado problemas con frutas como las peras, que no siempre mantienen su
frescura ideal durante el transporte. Esto se debe a retrasos en las entregas, que afectan la
calidad de las frutas perecederas, lo que sugiere que mejorar el manejo del tiempo de
almacenamiento y la puntualidad en las entregas seria esencial.

Belén considera que los costos asociados con el servicio de transporte son razonables,
pero los retrasos en las entregas y los problemas con la calidad de los productos afectan la
percepcion del valor del servicio. Aunque el precio es adecuado, la mejora en la puntualidad y
la proteccion de los productos mejoraria la relacion costo-beneficio.

Belen cree que la relacion costo-beneficio es adecuada, pero podria mejorar si Frutas
del César presta mas atencion a los detalles logisticos, como la puntualidad en las entregas y

la proteccion de las frutas delicadas. Si se optimizan estos aspectos, la experiencia de compra
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seria aln mas satisfactoria. Belén considera que el servicio de transporte es eficiente en su
mayoria, pero ha experimentado retrasos que afectan la frescura de los productos y la
disponibilidad de frutas. Estos retrasos, especialmente en temporadas de alta demanda,
generan problemas logisticos que deben ser corregidos para mejorar la eficiencia del servicio.

Belén indica que los plazos de entrega generalmente se cumplen, pero en dias clave o
durante la alta demanda, los retrasos pueden generar problemas de frescura y disponibilidad.
Estos retrasos afectan especialmente a productos perecederos, como las peras, que no siempre
llegan en el mejor estado.

Belén sugiere que Frutas del César debe mejorar la consistencia en la calidad de los
productos, especialmente durante los picos de demanda. También considera crucial mejorar
los tiempos de entrega y optimizar la proteccion de las frutas delicadas mediante empaques
adecuados. Estos aspectos logisticos serian clave para elevar la satisfaccion del cliente y
mejorar la relacion costo-beneficio.

Martha Chiluisa (Intermediario 11). _Intermediario de Latacunga, duefia del
negocio “La esquina del movimiento”, cliente desde 2015, compra frutas tropicales y frutas de
la sierra, con una frecuencia mensual.

Martha destaca la puntualidad como uno de los puntos fuertes de Frutas del César, ya
que, en general, se cumplen los plazos de entrega. También menciona que la disponibilidad de
productos es generalmente buena, aunque en algunos casos, durante periodos de alta
demanda, algunos productos pueden estar fuera de stock, lo cual es un inconveniente menor.
La calidad de las frutas es aceptable, pero los problemas surgen principalmente en la frescura
y el embalaje de las frutas delicadas.

Martha considera que en general los plazos de entrega se cumplen satisfactoriamente.
Sin embargo, ha notado que algunas frutas, como las fresas y las uvas, no siempre llegan en

condiciones Optimas debido a empaques inadecuados que no protegen lo suficiente durante el
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transporte. Esto afecta la frescura de los productos, especialmente de las frutas mas delicadas.
La calidad de las frutas es aceptable en la mayoria de los casos, pero podria mejorar.

Menciona que la frescura de los productos, en particular de frutas como las fresas,
uvas y aguacates, a veces no es ideal al momento de la entrega. Si estos productos no cumplen
con los estandares de calidad esperados, es posible que haya solicitado algun tipo de ajuste o
devolucidn, aunque no lo especifica explicitamente.

Martha sefiala que, en general, la disponibilidad de productos es buena, pero en
ocasiones, durante periodos de alta demanda, algunas frutas pueden estar fuera de stock. Esto
puede generar inconvenientes en su negocio, ya que necesita tener siempre disponibles las
frutas mas solicitadas por sus clientes. Martha observa que la frescura de los productos, en su
mayoria, se mantiene bien, pero ha notado que frutas como los aguacates no siempre llegan en
su mejor estado debido al tiempo de transporte. Esto afecta la calidad del producto final que
ofrece a sus clientes. Mejorar el manejo del tiempo de almacenamiento y la proteccion de las
frutas durante el transporte podria resolver este problema.

Martha dice que los costos de transporte son razonables en comparacion con otros
proveedores, pero los retrasos en las entregas y los problemas de frescura de los productos
pueden hacer que no siempre justifiquen el precio del servicio. Mejorar la puntualidad y la
proteccidn de las frutas durante el transporte aumentaria la relacion costo-beneficio.

Martha cree que la relacion costo-beneficio es favorable en términos generales, ya que
los precios son competitivos. Sin embargo, los retrasos y la calidad del embalaje de los
productos afectan la percepcion del valor del servicio. Si se mejoran estos aspectos, la
experiencia de compra sera mas satisfactoria y la relacion costo-beneficio se fortaleceria.

Martha considera que el servicio de transporte es generalmente eficiente, pero ha
experimentado retrasos y entregas incompletas en ocasiones. Estos problemas afectan la

puntualidad y la frescura de las frutas, lo que puede complicar la logistica de su negocio.
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Mejorar la puntualidad y la proteccion de los productos durante el transporte seria esencial
para una experiencia de compra mas eficiente.

Martha menciona que, aunque los plazos de entrega generalmente se cumplen, en
ocasiones los retrasos pueden generar problemas, especialmente en dias de alta demanda.
Estos retrasos afectan la disponibilidad y frescura de los productos, lo que puede generar
inconvenientes en su negocio. Martha sugiere que Frutas del César podria mejorar la
proteccion de los productos durante el transporte, especialmente para las frutas mas delicadas
como las fresas, las uvas y los aguacates. Ademas, mejorar la puntualidad en las entregas y
optimizar la gestion de la disponibilidad de productos durante los picos de demanda serian
pasos importantes para mejorar la satisfaccion del cliente y fortalecer la relacion costo-
beneficio.

Laura Ortiz (Intermediario 12). _Intermediario de Latacunga, duefia del negocio
“Fruteria”, cliente desde 2018, compra frutas tropicales y frutas de la sierra, con una
frecuencia diaria.

Laura destaca que Frutas del César cumple con los plazos de entrega en la mayoria de
los casos, lo que valora mucho para mantener la eficiencia de su negocio. La calidad de las
frutas es generalmente buena, aunque ha tenido algunas incidencias con productos dafiados o
con menor frescura. En cuanto a la disponibilidad de productos como los aguacates, considera
que es adecuada, aunque algunas frutas mas demandadas a veces no estan disponibles, lo que
genera complicaciones.

Laura considera que, en general, los plazos de entrega son adecuados, pero ha
experimentado retrasos durante picos de demanda, especialmente en dias criticos como
festividades, lo que afecta su capacidad de cumplir con los pedidos de los clientes. En cuanto

a los empaques, menciona que algunos productos, como las fresas, no llegan en las mejores
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condiciones debido a la falta de proteccion adecuada, lo que impacta la frescura y la calidad
del producto.

Laura no menciona especificamente si ha realizado devoluciones, pero destaca que
algunos productos han llegado dafiados o con menor frescura, lo que podria haber generado
solicitudes de devolucion. Sin embargo, no entra en detalle sobre el proceso, aunque
menciona que la falta de atencion a detalles importantes en los pedidos es un inconveniente,
como las modificaciones de ultima hora.

Laura observa que la disponibilidad de productos como los aguacates es generalmente
buena, pero en ocasiones, las frutas mas demandadas no estan disponibles. Esto genera
complicaciones en su negocio, ya que necesita ajustar su inventario o buscar proveedores
alternativos a ultimo momento, lo cual interrumpe su operacion y planificacion. Laura
menciona que, en general, los productos mantienen una frescura adecuada al momento de la
entrega. Sin embargo, los productos que tardan mas en llegar no siempre mantienen su calidad
ideal, lo que afecta tanto a ella como a sus clientes. Mejorar el tiempo de almacenamiento y la
eficiencia en el transporte seria clave para mantener la frescura de los productos.

Laura considera que los costos de transporte son razonables y competitivos, lo cual es
un punto positivo. Sin embargo, los retrasos y los problemas logisticos afectan la relacién
costo-beneficio, ya que su negocio se ve afectado directamente. Mejorar la puntualidad y la
proteccidn de los productos durante el transporte podria mejorar esta relacion.

Laura considera que la relacién costo-beneficio con Frutas del César es favorable, ya
que los precios son competitivos. Sin embargo, la experiencia de compra se ve afectada por
los inconvenientes logisticos, como los retrasos en las entregas y la falta de proteccion
adecuada en los productos més delicados. Si estos aspectos mejoran, la relacion costo-

beneficio seria mas solida.



Laura considera que el servicio de transporte es eficiente en general, pero ha
experimentado retrasos y entregas incompletas que afectan su negocio. Estos problemas
logisticos deben corregirse para mejorar la experiencia del cliente y la eficiencia operativa.
Mejorar la puntualidad y la proteccion de las frutas seria clave para lograr un servicio mas
eficiente.

Laura menciona que, aunque en su mayoria los pedidos llegan a tiempo, ha
experimentado retrasos recurrentes, especialmente en dias de alta demanda, como
festividades. Estos retrasos afectan su capacidad de cumplir con las expectativas de sus
clientes, lo que crea inconvenientes operativos.

Laura menciona que, aunque en su mayoria los pedidos llegan a tiempo, ha
experimentado retrasos recurrentes, especialmente en dias de alta demanda, como
festividades. Estos retrasos afectan su capacidad de cumplir con las expectativas de sus
clientes, lo que crea inconvenientes operativos.

Israel Martinez (Intermediario 13). _Intermediario de Latacunga, duefio del
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negocio “Frutas de la familia Martinez”, cliente desde 2020, compra frutas tropicales y frutas

de la sierra, no mantiene una frecuencia para la verificacion de sus inventarios.

Israel destaca que uno de los puntos fuertes de Frutas del César es la disponibilidad
constante de productos, lo que le permite ofrecer una variedad constante en su negocio.
Ademas, valora positivamente la frescura de las frutas en la mayoria de los casos, ya que
cumple con los estandares que busca para su negocio. Israel menciona que los plazos de

entrega suelen cumplirse, aungque ocasionalmente experimenta retrasos que afectan su

operacion, especialmente cuando necesita productos frescos a tiempo. La calidad de las frutas

es generalmente buena, pero ha observado que productos como las fresas y las uvas llegan en

malas condiciones debido a un embalaje inadecuado, lo que impacta tanto la frescura como la

presentacion de los productos.
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Israel no menciona especificamente si ha realizado devoluciones, pero resalta que ha
tenido inconvenientes con lotes que no llegaron en buen estado, lo cual podria haber dado
lugar a solicitudes de devolucion. Sin embargo, no proporciona detalles sobre cémo se manejo
el proceso, pero si comenta sobre la falta de rapidez en la respuesta ante los problemas, lo que
podria haber complicado la resolucidn de situaciones relacionadas con la calidad del producto.

Israel sefiala que, aunque la disponibilidad de productos es generalmente aceptable,
algunas frutas como los aguacates y mangos no siempre estan disponibles, especialmente en
temporadas altas o de alta demanda. Esto obliga a buscar otros proveedores, lo que interrumpe
la continuidad y confiabilidad del servicio de Frutas del César. Israel indica que, en general, la
frescura de las frutas es buena, pero algunos productos que requieren mas cuidado durante el
transporte no llegan tan frescos como se esperaba. Esto afecta tanto la calidad como la
percepcion del servicio. Mejorar el manejo del tiempo de almacenamiento y la eficiencia en el
transporte seria clave para mantener la frescura ideal de los productos.

Israel considera que los costos de transporte son razonables y competitivos. Sin
embargo, los retrasos en las entregas y la necesidad de buscar proveedores alternativos
cuando los productos no llegan a tiempo o no estan en las condiciones esperadas, pueden
afectar la relacién costo-beneficio y, en algunos casos, hacer que el precio no se justifique
completamente.

Israel opina que la relacion costo-beneficio es favorable en términos generales, debido
a los precios competitivos. No obstante, la experiencia de compra podria mejorar
considerablemente si se optimizara la logistica, especialmente en términos de puntualidad en
las entregas y en la mejora de los empaques para proteger adecuadamente los productos
durante el transporte.

Israel menciona que el servicio de transporte es eficiente en términos generales, pero

ha tenido problemas con retrasos y entregas incompletas. Estos problemas logisticos afectan
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su operacion y la percepcion del servicio, por lo que es fundamental mejorar la puntualidad y
la proteccion de los productos durante el transporte.

Israel sefiala que, aunque los plazos de entrega se cumplen en su mayoria, ha
experimentado algunos retrasos, especialmente cuando necesita productos frescos para
cumplir con los requerimientos de sus clientes. Estos retrasos afectan su capacidad para
operar de manera eficiente, sobre todo cuando hay alta demanda o productos que requieren un
manejo especial.

Israel sugiere que Frutas del César podria mejorar la puntualidad en las entregas y
garantizar una mejor proteccion de las frutas durante el transporte, especialmente aquellas que
son mas delicadas. Mejorar el embalaje y la eficiencia logistica podria hacer que la
experiencia de compra sea mucho mas satisfactoria y fortalecer la relacion comercial entre el
proveedor y su negocio.

Paul Tasinchana (Intermediario 14). _Intermediario de Latacunga, duefio del
negocio “Viveres y Frutas”, cliente desde 2021, compra frutas tropicales y frutas de la sierra,
con una frecuencia mensual.

Paul destaca que, en general, la calidad de las frutas es aceptable en la mayoria de los
casos, Y la puntualidad en las entregas es buena, lo cual valora especialmente durante los dias
de alta demanda. También menciona el trato amable del personal como un aspecto positivo
que contribuye a una relacion comercial mas amena.

Paul menciona que, aunque los plazos de entrega se cumplen en su mayoria, ha
experimentado retrasos ocasionales sin previo aviso, lo que genera estrés, especialmente en
dias de alta demanda. En cuanto a la calidad de las frutas, aungue generalmente es buena,
algunos productos como las uvas y las fresas no siempre llegan en su mejor estado debido a

empaques deficientes que no protegen adecuadamente las frutas delicadas.
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Paul no menciona especificamente si ha realizado devoluciones, pero resalta que
algunos productos llegan golpeados o en mal estado debido a un embalaje deficiente, lo cual
afectaria la posibilidad de realizar una devolucién. A pesar de estos inconvenientes, no
proporciona detalles sobre como se manejaron estas situaciones.

Paul sefiala que la disponibilidad de productos es generalmente adecuada, pero en
picos de alta demanda ha tenido problemas para conseguir algunas frutas, lo que afecta su
capacidad para cumplir con las expectativas de sus clientes. Esto es especialmente notorio en
productos como las uvas y fresas. Paul menciona que la frescura de las frutas es generalmente
aceptable, pero algunas frutas como las pifias y los mangos no llegan en su mejor estado
debido al tiempo que pasan durante el transporte. Este retraso en el transporte afecta la calidad
de los productos al momento de la entrega.

Paul considera que los costos de transporte son razonables, aunque los retrasos en las
entregas afectan la experiencia general. Estos retrasos lo obligan a reorganizar sus
operaciones, lo que puede generar inconvenientes adicionales, afectando la relacién costo-
beneficio. Paul considera que la relacion costo-beneficio es favorable en términos generales
debido a los precios competitivos. Sin embargo, sefiala que algunos aspectos logisticos, como
la puntualidad en las entregas y la mejora en los empaques, podrian optimizar la relacion entre
el precio y el servicio, haciendo la experiencia mas justa y satisfactoria.

Paul considera que el servicio de transporte es generalmente eficiente, pero los
retrasos y las entregas incompletas continian siendo un inconveniente. Estos problemas
afectan su capacidad de operar de manera efectiva, ya que debe adaptarse a tiempos
inconsistentes, lo que genera estrés y complicaciones en la operacion diaria.

Paul sefiala que, aunque los plazos de entrega suelen cumplirse, ha experimentado
retrasos ocasionales sin previo aviso, lo que afecta su capacidad para operar de manera

precisa, especialmente en dias de alta demanda. Paul sugiere que Frutas del César podria
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mejorar la puntualidad en las entregas y la calidad del embalaje de las frutas, especialmente
para aquellas mas delicadas. Mejorar estos aspectos seria clave para hacer que la experiencia
de compra sea mucho mas satisfactoria y fortalecer la relacién comercial.

Jessica Romero (Intermediario 15). _Intermediario de Latacunga, duefia del negocio
“Mi tiendita”, cliente desde 2019, compra frutas tropicales y frutas de la sierra, con una
frecuencia trimestral.

Jessica destaca que, en general, las entregas son puntuales, y la calidad de las frutas es
buena la mayor parte del tiempo. También valora la disponibilidad de productos, aunque en
algunos casos especificos ha tenido dificultades con ciertos productos mas solicitados, como
los mangos y aguacates, que no siempre estan disponibles. En términos generales, calificaria
su servicio en un 70%, destacando su compromiso, pero también la necesidad de mejorar la
consistencia en algunos aspectos clave.

Jessica menciona que los plazos de entrega son confiables en general, pero ha
experimentado retrasos ocasionales, especialmente en épocas de alta demanda. En cuanto a la
calidad de las frutas, aunque generalmente es buena, algunos productos delicados como las
fresas no llegan en buen estado debido a un mal embalaje, lo que impacta la calidad del
servicio.

Jessica no menciona especificamente si ha tenido que realizar devoluciones, pero hace
referencia a que algunos productos no cumplen con los estandares necesarios, lo que podria
llevar a la necesidad de un proceso de devolucién. La falta de proteccion adecuada en el
embalaje es uno de los factores que contribuye a los problemas con el estado de las frutas.
Jessica menciona que la disponibilidad de productos es bastante buena, pero ha tenido
problemas en algunas ocasiones para conseguir productos mas solicitados, como los mangos y
los aguacates, especialmente en temporadas altas, lo que le ha generado inconvenientes para

cumplir con la demanda de sus clientes.
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Jessica menciona que la frescura de los productos generalmente es aceptable, pero
algunos productos, como los platanos y las pifias, no siempre llegan en su mejor estado. Esto
podria mejorarse si se ajustaran ciertos procesos logisticos, como el transporte o el
almacenamiento, para garantizar una frescura mas consistente.

Jessica considera que los costos de transporte son razonables, pero sefiala que los
retrasos en la entrega afectan la experiencia general, ya que no siempre justifican el precio
pagado por el servicio. Esto genera una desconexion entre lo que se espera y lo que se recibe
en términos de puntualidad y calidad.

Jessica considera que la relacién costo-beneficio es favorable, pero si se mejoraran la
puntualidad en las entregas y la calidad del embalaje, esta relacion podria ser ain mas
competitiva. Los precios son adecuados, pero la mejora en la eficiencia y la proteccion de las
frutas durante el transporte optimizaria la experiencia general.

Jessica considera que el servicio de transporte es eficiente en su mayoria, pero los
retrasos ocasionales y la falta de proteccion adecuada en los productos afectan negativamente
la experiencia de compra. La mejora en estos dos aspectos seria clave para garantizar una
experiencia mas consistente y satisfactoria. Jessica sefiala que, en general, los plazos de
entrega son confiables, pero los retrasos ocasionales, especialmente en épocas de alta
demanda, le generan inconvenientes y la obligan a reorganizar su planificacion, afectando la
operacion de su negocio.

La puntualidad en las entregas y la calidad del embalaje son areas clave que deben
mejorarse. Ademas, la optimizacion en la proteccion de las frutas durante el transporte
contribuiria a mejorar la frescura y presentacion de los productos, lo que llevaria a una

experiencia de compra mas consistente y satisfactoria.
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de plazos de entrega

Intermediarios Establecimientoy | KPlIs Frecuencia de KPls Mas KPIs que Necesitan Aspectos Positivos de los Areas de Mejora Comentarios
Documentacién Implementados Monitoreo Efectivos Mejora Servicios Logisticos Adicionales
de KPIs

L Calidad, Variedad de productos, Mejorar embalaje y
Ettjigngz(?;azgﬁ)l ZD%ZC?m':e% tados Puntualidad, Mensual Disponibilidad | Embalaje, Frescura Atencion al cliente, (Ij?:tfrristg: )égnnlzzgl;e transporte de frutas

Disponibilidad Precios competitivos delicadas.
- Mejorar embalaje y
Intermediario 2 2019, No ga“tda(:ld d . | Calidad Embalaje, Puntualidad, Erelscg[a de I(;S [:)rodufc_t(_)s, Optimizar embalaje, tiempos de entrega,
(Maria Villarroel) Documentados un ua.'b.?.d’ d Trimestra alida Entrega completa elacion dcols o enellcw, mejorar puntualidad mejorar
Disponibilida Atencion del persona comunicacion.

- Calidad, - . - Calidad general de frutas, Mejorar embalaje, Garantizar proteccion
Igteg?;eldlgrlo 3, ZD%JEI?J’IT"I\(IE?'Itad o5 Puntualidad, Mensual Eg crgjrauon Emtr):k:f%;zmlt:g idad, Facturacion clara, Precios disponibilidad en adecuada de productos
(Gabriela Cuacés) Disponibilidad 9 P competitivos temporadas altas y mejorar frescura.
Intermediario 4 2021, No Cal'dadl . Empaque, Frescura, Precios competitivos, Mejorar empaque y Mejorar la puntualidad
(Rubén Tipan) Documentados Puntualidad, Irregular Precios Disponibilidad Trato amable, Servicio frescura y optimizar el

p Disponibilidad P confiable transporte.
Calidad Precios competitivos, Mejorar puntualidad, Garantizar entregas
Intermediario 5 2016, No : - Empaque, Puntualidad, Calidad general de optimizar empague puntualesy completas.
- Puntualidad, Mensual Precios ! - : o -
(Evelin Cocha) Documentados Disponibilidad Precision productos, Atencion del disponibilidad en Frescura en tiempos
P personal temporadas altas de alta demanda.
. Disponibilidad constante - :
Intermediario 6 2010, No Cal'dadl . - Empaque, Puntualidad, de productos, Precios Mejorar empaque, Mejorar manejo de
PR Puntualidad, Mensual Disponibilidad o - o - - lotes pequefios y
(José Chicaiza) Documentados Disnonibilidad Atencion al cliente competitivos, Calidad reducir retrasos frescura
P aceptable en general :
Intermediario 7 2020, No Calidad, . Empaque, Puntualidad, Precios competitivos, Mejorar empague y Mejorar la proteccion
(Jocelin Acosta) Documentados Puntualidad, Mensual Precios Frescura Disponibilidad aceptable, reducir retrasos de frutas delicadas
Disponibilidad Atencion al cliente amable )

- Calidad, Calidad de los productos, - - -
Irrltetl;]me'dlagotg é%ﬁ'#%md 05 Puntualidad, No especifica Calidad Puntualidad, Frescura Precios competitivos, ?ggt%ﬁrrirt?g:g:e’ mﬁgrgr t'?rr:ngrge
(Katherine Ortiz) Disponibilidad Confianza en el proveedor 9ay '

; Amabilidad del personal, . .
Intermediario 9 2020, No Cal'daﬁld d . | Calidad Embalaje, Puntualidad, Calidad general de Mejorar embalaje, Mejorar el tiempo de
(Maria Guanoluisa) Documentados Pgntua_l ad, Trimestra alida Frescura productos, Cumplimiento mejorar puntualidad. transporte){
Disponibilidad ' almacenamiento

Nota: Indicadores logisticos de los resultados de los intermediarios de Frutas del César. Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Intermediarios Establecimientoy | KPIs Frecuencia de KPIs Mas KPIs que Necesitan Aspectos Positivos de los Areas de Mejora Comentarios
Documentacion Implementados Monitoreo Efectivos Mejora Servicios Logisticos Adicionales
de KPIs
- Calidad, . Confianza en la empresa, . . Mejorar calidad de los
Igtelljmgj_larlo 10 2D%1ci’m’\:z?1 tados Puntualidad, Semanal Calidad ng:frl;e’ Puntualidad, Cumplimiento de plazos de e':’:ﬁég{:reciggsg tgﬁlcia productos y optimizar
(Belén Cisneros) Disponibilidad entrega, Servicio eficiente Je, tiempos de entrega.
- Calidad, . Cumplimiento de plazos de . . Mejorar frescura y
Ilr\m/ferw]edéa;ﬂo_ll 2D%1ci’m’\:z?1ta dos Puntualidad, Mensual Puntualidad E?;bgﬁjsilzrsgcura, entrega, Disponibilidad de ?:Ie?sur?; embalaje, proteccion de
(Martha Chiluisa) Disponibilidad P productos productos delicados.
. Cumplimiento de plazos de . .
Intermediario 12 2018, No gj::ﬁg:i dad Diaria puntualidad Embalaje, Frescura, entrega, Precios Mejorar empaque, mfﬁg&gr;'ggf&iggn
(LauraOrtiz) Documentados Disponibilidad Disponibilidad ggg}sﬁ&tlvos, Servicio frescura durante el transporte.
- Calidad - - Disponibilidad constante . . . ..
Intermediario 13 2020, No ; - . - Embalaje, Puntualidad, ' Mejorar embalaje, Mejorar la proteccion
. Puntualidad, No especifica Disponibilidad Frescura de productos, -
(Israel Martinez) Documentados Disponibilidad Frescura Precios competitivos puntualidad durante el transporte.
. Trato amable del personal, - .
Intermediario 14 2021, No gjrl]'gj é::i dad Mensual puntualidad Embalaje, Frescura, Cumplimiento de plazosde | Mejorar embalaje, l';/lllﬁt(l)l rf;ilrig;r(]jb:rllajey
(Padl Tasinchana) Documentados Dis onibiliciad Disponibilidad entrega, Precios frescura entreaas
P competitivos 9as.
- Calidad, . Puntualidad en entregas, . . .
Ignter_mecélano 15 2DOlQ,mNcr)]t ] Puntualidad, Trimestral puntualidad Embalgjs_,l!;regcura, Calidad general de frutas, ;\/Iejorar empaque, ;\/Iejorar gmbalgje%/
(Jessica Romero) ocumentados Disponibilidad isponibilida Buen compromiso rescura rescura de productos.

Nota: Indicadores logisticos de los resultados de los intermediarios de Frutas del César. Fuente: Elaboracién propia (2024)
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9 ANALISIS DE LOS RESULTADOS
9.1 Cualitativos

El presente anélisis cualitativo se enfoco en interpretar los datos obtenidos mediante
entrevistas realizadas a intermediarios de Frutas del César, con el proposito de examinar
detalladamente la relacion entre la logistica de distribucion y la satisfaccion de los
intermediarios. Los resultados revelaron tanto desafios en el proceso de entrega como niveles
variados de satisfaccion con ciertos indicadores clave de desempefio (KPIs) logisticos
proporcionados por la distribuidora.
9.1.1 Entrevistas. Principales hallazgos
9.1.1.1 Implementacién de KPIsy su importancia

En la evaluacion de los KPIs para Frutas del César, se observé una variabilidad
considerable en la forma en que los intermediarios gestionan y documentan estos indicadores.
De los 15 intermediarios analizados, ninguno tiene los KPIs documentados de manera formal,
lo que indica una falta de establecimiento sistematico de estos indicadores en la mayoria de
los casos. Si bien todos los intermediarios emplean KPIs como la calidad, puntualidad y
disponibilidad, la frecuencia de monitoreo varia considerablemente, con algunos realizando el
seguimiento mensual, mientras que otros lo hacen de manera irregular o sin especificar el
tiempo en el que lo hacen. Esta falta de uniformidad en la implementacion y documentacion
de los KPIs podria afectar la consistencia y efectividad del sistema logistico de la
comercializadora, lo que puede tener una relacion directa con la satisfaccion de los
intermediarios y la eficiencia de la distribucion.

Los KPIs que los intermediarios mas mencionan incluyen la puntualidad en las
entregas, la calidad del producto y la disponibilidad. Segun las respuestas obtenidas, la

puntualidad en las entregas es uno de los indicadores mas efectivos, ya que influye
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directamente en la satisfaccion de los clientes y la eficiencia operativa. Ademas, la
disponibilidad de los productos también se destaca como un KPI importante. Sin embargo,
aspectos como el empaque y la frescura de los productos han sido identificados como areas
que requieren mejoras para optimizar la experiencia de los intermediarios. Estos indicadores
no solo reflejan como esta funcionando la logistica de distribucion, sino también la capacidad
de la empresa para adaptarse mejor a las necesidades de los intermediarios.
9.1.1.2 Frecuencia de Monitoreo

La frecuencia con la que los intermediarios monitorean los KPIs muestra una gran
variabilidad. Algunos, como los que se enfocan en la puntualidad y la disponibilidad, realizan
un seguimiento mensual, mientras que otros lo hacen de manera irregular o no especifican la
frecuencia, como en el caso de algunos intermediarios. Ademas, hay quienes lo monitorean de
manera diaria, como en el caso de Laura Ortiz. Esta diferencia en la frecuencia de monitoreo
podria afectar la capacidad de los intermediarios para identificar y resolver problemas de
manera oportuna. Esta variabilidad refleja tanto las necesidades especificas de cada
intermediario como las areas en las que se podria mejorar el monitoreo y la gestion de los
indicadores logisticos.
9.1.1.3 KPIs mas efectivos y areas que necesitan mejora

La frecuencia con la que los intermediarios monitorean los KPIs varia
significativamente segln sus prioridades y recursos disponibles. Algunos intermediarios,
como aquellos que realizan el seguimiento mensual, se enfocan en aspectos como la
puntualidad y la disponibilidad de los productos. Otros prefieren un seguimiento mas irregular
o incluso sin especificar, lo que hace que su monitoreo dependa de sus necesidades
operativas. Sin embargo, hay un grupo considerable que no realiza un monitoreo regular, lo
que podria dificultar la identificacion temprana de problemas y la implementacion de mejoras.

Esta diversidad en la frecuencia de seguimiento muestra que hay oportunidades para mejorar
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y estandarizar los procesos de monitoreo, lo que ayudaria a tomar decisiones mas informadas
y eficaces.
9.1.1.4 Aspectos positivos y areas de mejora

Entre los aspectos positivos mas destacados de los servicios logisticos se encuentran la
puntualidad en las entregas, la disponibilidad de productos y la calidad en general, los cuales
contribuyen a la satisfaccion de los intermediarios. Sin embargo, persisten areas que requieren
atencion, como la mejora en el empaque de los productos, la frescura y la optimizacion de los
tiempos de entrega. Para abordar estos desafios, se recomienda realizar una evaluacion
detallada de los procesos actuales, implementar mejoras en la proteccién y transporte de
productos delicados, y explorar soluciones para optimizar los tiempos de entrega y la calidad
del empaque sin afectar los costos.
9.1.1.5 Nube de Palabras

Para iniciar el analisis de los resultados de la nube de palabras elaborada a partir de las
respuestas de los intermediarios entrevistados, es esencial entender las tendencias y patrones
que surgen de los datos. La nube de palabras permite observar de forma clara y precisa las
palabras mas frecuentes y prominentes en el conjunto de respuestas, facilitando la

identificacion de temas comunes y areas de interés.

Figura 4

Nube de palabras de las respuestas de los intermediarios (ATLAS.ti 9)
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9.1.2 Conclusién general de la entrevista

El anélisis de la logistica de distribucion y su relacion con la satisfaccion de los
intermediarios de Frutas del César en Latacunga ha permitido evidenciar una relacion
compleja entre ambas variables. Por medio de las entrevistas realizadas, se ha observado que
la implementacion de ciertos indicadores clave de desempefio (KPIs) logisticos, como la
puntualidad de las entregas y la exactitud del inventario, juega un papel crucial en la
satisfaccion de los intermediarios.

Los resultados indican que, aunque Frutas del César ha logrado mantener un nivel
aceptable de puntualidad en las entregas y exactitud en el inventario, algunos intermediarios
han sefialado areas significativas de mejora, especialmente en aspectos como el tiempo de
ciclo del pedido y la gestion de la tasa de reclamos. Estos desafios han tenido un impacto
directo en la percepcion de los intermediarios sobre la eficiencia y efectividad de la logistica
de distribucion.

En conclusién, el andlisis de la logistica de distribucion y su relacion con la
satisfaccion de los intermediarios de Frutas del César en Latacunga evidencia que factores
como la puntualidad en las entregas, la gestion precisa del inventario y la eficiencia en el
transporte son fundamentales para mantener una percepcion positiva.

Sin embargo, se identificaron areas de mejora como la rapidez en el ciclo de pedidos y
la reduccion de reclamos, que afectan directamente la experiencia y satisfaccion de los
intermediarios. Para optimizar esta relacion, la empresa debe abordar proactivamente estos
desafios, ya que perfeccionar su logistica no solo mejorara la satisfaccion de los
intermediarios, sino tambien la eficiencia y efectividad de toda la cadena de distribucion.
10. DISCUSION DE RESULTADOS

En esta investigacion, la logistica de distribucion y su relacion con los intermediarios

de Frutas del César se analizo factores como la calidad del producto, la puntualidad en las
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entregas, el embalaje y los costos de transporte. Lo que hace Unico este trabajo es su enfoque
en los intermediarios de frutas de Latacunga, un grupo compuesto por 15 detallistas que
fueron entrevistados para recopilar informacion directa sobre su experiencia. Esto diferencia
al estudio de investigacion, como la de Bastidas y Valeria (2020), que se centraron en la
logistica y la satisfaccion del cliente en ciudades mas grandes, como Guayaquil. Al enfocarse
en un numero reducido de intermediarios de una ciudad méas pequefia, esta investigacion
aporta soluciones especificas y practicas adaptadas a las necesidades locales.

Este estudio utilizé una metodologia descriptiva y correlacional, con un enfoque
cualitativo, lo que permitié captar de manera profunda y directa las percepciones de 15
intermediarios mediante entrevistas semiestructuradas. A través de este enfoque, se
exploraron temas esenciales como la puntualidad, calidad del producto, costos de transporte y
embalaje. A diferencia a estudios como el de Bastidas y Valeria (2020), aunque emplearon un
enfoque cuantitativo con herramientas estadisticas robustas, se centraron en un contexto
urbano méas amplio y en la satisfaccion del cliente, dejando de lado el andlisis directo de los
intermediarios.

Asimismo, investigaciones como la de Pérez y Salazar (2021) o Rodriguez Flores y
Quispe Osco (2023), con muestras mayores, priorizaron relaciones generales entre variables
sin profundizar en las particularidades de un segmento clave. Incluso metodologias mixtas
como la de Yagchirema Altamirano (2015), aunque integraron analisis cualitativos y
cuantitativos, carecieron del enfoque especializado en un contexto local y en un producto tan
especifico como las frutas. Este trabajo sobresale al ofrecer una perspectiva tUnica y aplicada
que aborda las necesidades reales de los intermediarios, convirtiéndose en un recurso esencial
para optimizar la logistica de distribucion en escenarios especificos como Latacunga.

En cuanto a los resultados obtenidos, se identificaron fortalezas en la logistica de

distribucion de Frutas del César, como los costos competitivos y la adecuada disponibilidad
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de productos en la mayoria de los casos. Sin embargo, se encontraron areas criticas de mejora,
como la calidad del embalaje, la puntualidad en las entregas y la frescura de productos
delicados. Los intermediarios expresaron su preocupacion por los empaques deficientes, que a
menudo provocaban que los productos llegaran en malas condiciones. Ademas, los tiempos de
transporte inadecuados afectaban la frescura de los productos, lo que, a su vez, influia en la
satisfaccion general.

Estos hallazgos coinciden parcialmente con los resultados de Bastidas y Valeria
(2020), quienes también identificaron que una logistica integral eficiente mejora la
satisfaccion del cliente, especialmente cuando las consultas se resuelven de manera agil. De
manera similar, Yagchirema Altamirano (2015) encontrd que la disponibilidad de productos y
la puntualidad en las entregas son factores determinantes en la satisfaccion del cliente,
coincidiendo con las percepciones de los intermediarios de Frutas del César.

En conclusién, los resultados del estudio demuestran que la logistica de distribucién
esta directamente relacionada con la satisfaccion de los intermediarios de Frutas del César,
con factores como la puntualidad, la calidad del producto y los costos siendo los méas
relevantes. Sin embargo, aspectos como el embalaje y la gestion del transporte requieren
mejoras urgentes para garantizar una experiencia mas consistente y satisfacer plenamente las
expectativas de los intermediarios.

Estos resultados coinciden con los estudios previos de Bastidas y Valeria (2020),
Pérez y Salazar (2021) y Rodriguez Flores y Quispe Osco (2023), quienes refuerzan la idea de
que una gestion logistica eficiente es esencial para mejorar la satisfaccion. A su vez, el trabajo
de Yagchirema Altamirano (2015) proporciona una vision més amplia de los factores
logisticos que afectan la satisfaccion en empresas de distribucion, resaltando la importancia de
mejorar aspectos como la disponibilidad de productos, la puntualidad y la calidad del

embalaje para mantener la competitividad en el mercado.
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11 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
11.1 Conclusiones

e La fundamentacion tedrica permitié establecer un marco conceptual solido para la
investigacion, proporcionando un analisis detallado sobre la logistica de distribucion y su
relacion con la satisfaccion del intermediario. A traves de la revision bibliografica, se
identificaron factores clave como el tiempo de entrega, la calidad del producto y la
comunicacion, los cuales influyen directamente en la percepcion y experiencia del
intermediario. Este sustento tedrico resulto esencial para comprender la importancia de los
KPIs logisticos en la optimizacion de los procesos de distribucion y su impacto en la

competitividad de Frutas del César en el mercado local.

e El diagnostico del estado actual de la logistica de distribucion de Frutas del César
revel6 tanto fortalezas como areas de oportunidad en la operacién. Los resultados de la
entrevista, sintetizados en la tabla de indicadores logisticos, la nube de palabras y el mapa
conceptual, evidenciaron que el costo unitario de transporte es el indicador con menor
desempefio, con un 50%, lo que indica una oportunidad de mejora en la eficiencia de costos.
Asimismo, la visualizacion de hallazgos permitié identificar patrones en la percepcion de los
intermediarios, destacando la necesidad de optimizar procesos logisticos para garantizar una
distribucion més eficiente y rentable.

e Elanalisis de la percepcion de los intermediarios sobre la logistica de distribucion y la
implementacién de KPIs logisticos mostrd que, si bien existen aspectos positivos en la
operacion de Frutas del César, aln hay desafios importantes. La satisfaccion de los
intermediarios esta estrechamente relacionada con la reduccion de costos y la mejora en
tiempos de entrega, lo que sugiere la necesidad de implementar estrategias que permitan un
control més riguroso de los costos logisticos. En este sentido, la utilizacion de herramientas
tecnoldgicas y la optimizacion de rutas de distribucion podrian representar soluciones

efectivas para mejorar la eficiencia operativa y fortalecer la relacion con los intermediarios.
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11.2 Recomendaciones

e Se recomienda que futuras investigaciones profundicen en la relacion entre la logistica
de distribucion y la satisfaccion de los intermediarios, enfocandose en mejorar el tiempo de
entrega, reducir los costos de transporte y optimizar el almacenamiento. Para lograrlo, seria
atil implementar herramientas tecnoldgicas que permitan monitorear los envios en tiempo real
y hacer més eficiente la gestion de los pedidos. Ademas, se sugiere comparar los procesos
logisticos de otras empresas similares para identificar estrategias que ayuden a mejorar la
puntualidad y confiabilidad en las entregas. Esto permitira fortalecer la satisfaccion de los
intermediarios y hacer que la distribucion sea mas eficiente y competitiva.

e Para mejorar la logistica de distribucion y optimizar costos, se recomienda que Frutas
del César revise y ajuste sus estrategias de transporte. Dado que el costo unitario de transporte
es el indicador con menor desempefio, es fundamental explorar opciones como la
consolidacién de cargas, la optimizacion de rutas y la renegociacion con proveedores
logisticos para reducir gastos. Ademas, la implementacion de tecnologias de geolocalizacion
y planificacion de rutas podria ser una solucion efectiva para minimizar costos, mejorar los
tiempos de entrega y aumentar la eficiencia general del proceso de distribucion.

e Esimportante que Frutas del César continde mejorando su logistica de distribucion
para garantizar una mayor satisfaccion de los intermediarios. Se recomienda buscar
estrategias que ayuden a reducir los costos de transporte, permitiendo que los detallistas
puedan acceder a precios mas justos y competitivos. Ademas, optimizar los tiempos de
entrega no solo fortalecera la relacion con los intermediarios, sino que también mejorara la
eficiencia del servicio. Escuchar sus necesidades y trabajar en soluciones concretas

contribuird a que la empresa sea mas confiable y rentable para todos los involucrados.
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ANEXOS.

ANEXOS 1

Mapa de la comercializadora e importadora Frutas del César.
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ANEXOS 2.

Preguntas del instrumento del proyecto.

GUION DEL INSTRUMENTO.

Las entrevistas se estructuraron en torno a preguntas clave para comprender la
percepcidn de los intermediarios sobre la logistica de distribucién v la eficacia de los KPIs.
Algunas de las preguntas fueron:|
a. ¢De su experiencia como cliente de Frutas del César, que parametros se han cumplido

de mejor manera al procesar sus pedidos?



¢Cree usted que luego de realizar el pedido, los plazos de entrega, la calidad, el
estado, el color, los empaques establecidos son los adecuados?

En su experiencia comao cliente, ¢ ha tenido que realizar alguna devolucion a
Frutas del César? Si es asi, {como fue el proceso y cree que se manejo de
manera adecuada?

¢Considera que Frutas del César siempre tiene disponibilidad de los

productos que necesita o ha notado problemas para conseguirlos?

En su opinion, ¢ Los costos asociados al transporte gue ofrece Frutas del César
considera gque son justos y acordes con la calidad del servicio recibido?
También cree usted, § Qué Frutas del César ofrece una buena relacidn

entre costo y beneficio en este aspecto?"

¢ Considera que el servicio de transporte de Frutas del César es eficiente, o
ha tenido problemas relacionados con entregas incompletas o demoras?
éLos pedidos que realiza suelen llegar en el tiempo acordado, o ha
experimentado retrasos frecuentes?

Desde su perspectiva comao cliente, i qué aspectos especificos del servicio de
Frutas del César considera que podrian mejorarse para brindarle una

experiencia mas satisfactoria?



