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Glosario:  

 

 Broker; Empresa o entidad financiera que realiza operaciones de compra y venta para 

sus clientes. 

 

CDL: Comercial Driver License, en español licencia de conducir comercial. 

 

Medical Card: tarjeta médica en la que se certifica que cuentan con póliza de salud. 

 

BOL: Bill Of Lading. Un contrato de envío entre un cargador (el consignador) para 

depositar una carga a un portador o entregar en otra parte (el consignatario). 

 

GPS: Global Positioning System, en español es Sistema de Posicionamiento Global. 

Que proporciona información en tiempo real sobre posicionamiento, navegación y cronometría. 

 

FMCSA: Federal Motor Carrier Safety Administration, Administración Federal de 

Seguridad de Auto transportistas, La misión de FMCSA es reducir los choques, las lesiones y las 

muertes que involucran camiones y autobuses grandes. 

 

MVR: Motor Vehicle Record, es el historial de los conductores, se encuentran las 

violaciones que ha tenido, si la licencia alguna vez ha sido cancelada y por qué, además de las 

licencias que puede tener en otros estados y que tipos de licencias. 

 

TONU Truck Ordered, Not Used. Esto se usa cuando la carga ya no está disponible 

porque fue cancelada por el cliente o porque el bróker ya la vendió 

 

ETA Estimated Time of Arrival. Tiempo estimado de llegada. 
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Lumper Fee: Se cobra una tarifa mínima al transportista cuando un transportista utiliza 

trabajadores externos para ayudar a cargar o descargar el contenido del remolque. 
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Resumen Ejecutivo 

 

El presente informe tiene como finalidad mostrar las actividades realizadas durante las prácticas 

profesionales en el cargo de Operador logístico en la empresa Chamos Express LLC, con el 

objetivo de mostrar los conocimientos teóricos adquiridos durante  los estudios universitarios, a 

la vez que se adquieren nuevos conocimientos en el campo laboral que funcionen como impulso 

al crecimiento personal y profesional para desempeñar de manera eficiente las funciones en el 

lugar de trabajo en el futuro cercano. 

Durante el desarrollo de la práctica empresarial se conocieron los procesos y actividades 

inherentes al departamento de logística de una empresa de transporte, que facilitó el 

entendimiento de los procedimientos realizados, así como de los conocimientos y habilidades 

requeridas para poder desempeñar esas funciones de manera eficiente. 

De igual manera se realizó un análisis interno y externo de la organización, que permitió 

establecer los puntos de mejora y posterior propuesta de optimización de todos estos puntos, 

que permitan mejorar el desempeño del departamento logístico y de la empresa en general, de 

manera de lograr alcanzar los objetivos establecido, mediante la disminución de costos, 

incremento de satisfacción del cliente y aumento de la rentabilidad financiera de la organización, 

que garanticen su sostenibilidad en el tiempo. 
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Introducción 

 

El área laboral es un tema con el cual nos vamos a enfrentar a lo largo de nuestras 

vidas, con diferentes retos y obstáculos, los cuales nos exigen destacarnos y resolver 

problemáticas que se puedan presentar en el ejercicio de nuestra labor, buscando siempre estar 

alineados con la misión y visión de la empresa en la que nos encontremos; el desarrollo de las 

prácticas profesionales nos da la oportunidad, como su mismo nombre lo dice, de poner en 

práctica, todo el conocimiento adquirido como negociador internacional en la universidad Luis 

Amigó. 

El presente trabajo es un informe detallado de la práctica profesional en el cargo de 

operador logístico de despacho llevada a cabo en CHAMOS EXPRESS LLC, empresa dedicada 

al transporte de carga a nivel interestatal en los Estados Unidos, teniendo un acercamiento 

directo con toda la cadena de valor del área de despacho, desde su punto de partida el cual 

comienza con el proceso de búsqueda de cargas, hasta su punto final el cual cierra en el 

momento que se hace la descarga de los productos transportados.  

Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado, Encontraremos operaciones de 

cargas, diferentes etapas que se presentan en las negociaciones de cargas y toda la operación 

logística que puede llevar esta, a parte todo los requisitos, documentación y seguros que debe 

tener la operación de transporte terrestre 
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1 Antecedentes 

 

Pedro Paul, grande empresario del país de Venezuela donde vivía con su esposa 

especialista en ortodoncia, se encontraban en una cruzada por un régimen el cual afectaba el 

entorno de su vida, toma la decisión de migrar al país norteamericano junto a su familia buscando 

un sueño para regresarle la esperanza a su familia. Leonardo García hermano de pedro Paul en 

su juventud se había presentado en la armada de los EEUU, al finalizar su servicio en la Navy 

decide ingresar a la universidad de Tampa donde estudia INTERNACIONAL BUSINESS. 

Chamos Express LLC inició en el año 2015, con los hermanos García, Pedro Paul y 

Leonardo; esta compañía emprende desde la sala de la casa donde invirtiendo en solo 2 

camiones y haciendo entregas en el estado de La Florida lograron posicionar su nombre dentro 

del gremio de empresas transportistas en los Estados Unidos, lo cual fue un gran reto ya que no 

tenian experiencia en la parte de logística y despacho.  

Para el 2019 Chamos Express contaba ya con cuatro camiones, lo cual incrementó 

significativamente la carga laboral, en especial la administrativa y legal y en aras de continuar 

siendo una empresa familiar, Leonardo tomó la decisión de incorporar al equipo a Laura Ayala, 

su esposa, quien siendo egresada de la Universidad Luis Amigó fue la elegida para desempeñar 

el cargo de gerente general.  

Como es sabido, toda empresa en operación tiene inmersos unos riesgos laborales 

propios de la actividad en la que se desenvuelve. Chamos Express LLC es una empresa de 

transporte de carga pesada a nivel interestatal, por lo cual es considerada de alto riesgo al facilitar 

la ocurrencia de accidentes en carretera que pueden afectar la integridad física, mental y social 

de los conductores, así como la productividad de la empresa. Teniendo en cuenta esto, el mismo 

año en que Chamos logró hacerse a 4 camiones, 2 de sus conductores sufrieron 2 accidentes 

significativos; el primero fue el 31 de mayo, en el que el que tanto el camión como la mercancía 
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fueron pérdida total incluyendo la pérdida de uno de los conductores; luego de esto para el 21 

de junio hubo otro accidente en el que se logró recuperar una parte del camión y su mercancía y 

no hubo pérdidas humanas. 

A pesar de estos malos momentos para la compañía, Chamos Express LLC logra 

expandirse por todo territorio de los Estados Unidos gracias a la incorporación de 10 nuevos 

camiones por medio de contrato de leasing, lo cual le ayudó a recuperarse y poder generar 

empleo a nivel regional e internacional, contando así con un amplio equipo de trabajo tanto 

operativo con más de 26 choferes a su disposición, como administrativo y logístico. 

Gracias al equipo de trabajo de conductores con el que cuenta la compañía, se ofrece 

a los clientes un servicio denominado “Team” el cual consiste en la asignación de 2 choferes por 

camión en la asignación de las cargas con el fin de poder ofrecer un servicio rápido y de calidad. 

Teniendo en cuenta el crecimiento en operación de la compañía, Chamos Express LLC 

se vio en la necesidad de ampliar su equipo administrativo para la asignación de sus tareas y 

cumplir con los requisitos de ley establecidos por la FMCSA, entidad que regula el transporte de 

carga pesada en los Estados Unidos, para lo cual decide en el 2020 innovar y aprovechar las 

tecnologías de información para contratar mano de obra colombiana en la ciudad de Medellín a 

pesar de la  situación de salud pública que estaba pasando el mundo en esos momentos se logró 

adecuar una oficina provisional con todos los equipos necesarios para entrar en funcionamiento 

y así se ha mantenido hasta la actualidad iniciando con un equipo de 3 personas con miras a 

poder generar más empleo en la ciudad de Medellín. 
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2 Empresa Objeto de la Práctica 

2.1 Objeto Social 

El objeto principal y primordial de la empresa es la prestación de servicios de transporte de 

Alimentos en todo el territorio de los Estados Unidos. 

• Servicio de transporte de alimentos refrigerados, productos de siembra, lácteos. 

• Servicio de transporte de carnes, comidas congeladas, mariscos. 

• Servicio de transporte de alimentos de carga seca, comidas y bebidas no perecederas. 

• Servicio de transporte de productos horneados, confitería, jugos. 

• Servicio de transporte de flores y follajes. 

• Servicio de trasporte de suministros médicos. 

• Servicio de transporte de productos del área automotriz. 

• Servicio de transporte de productos electrónicos en remolque. 

• Servicio de transporte de mueblería y productos de entretenimiento. 

• Servicio de transporte de productos de limpieza. 

• Servicio de transporte de productos de belleza y salud cosmética. 

• Servicio de transporte de textiles. 

 

2.2 Misión  

Brindar soluciones logísticas a costos razonables, efectividad y calidad en el servicio, buscando 

la satisfacción de nuestros clientes. 

 

2.3 Visión  

Reconocimiento como empresa en la operación logística en todo el territorio de los Estados 

Unidos, mejorando a su tiempo la operación sin perder la calidad y eficacia que nos caracteriza, 
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estableciendo estándares logísticos que permitan equilibrar la calidad del Servicio y los costos 

que esto conlleva. 

 

2.4 Valores Corporativos  

• Responsabilidad Social: compromiso asumido entre el personal y a la comunidad a la 

cual servimos. 

• Honestidad: liderar con el ejemplo personas, siguiendo los principios y valores humanos. 

• Constancia: impulso al logro de las metas propuestas 

• Transparencia: aumentar la confianza entre los empleados y los clientes 

• Confianza: integridad y bondad de las intenciones de las personas. 

• Humildad: poner todo lo humano al servicio de otros 

 

2.5 Objetivos Estratégicos  

• Generar posicionamiento estratégico de la empresa para obtener mayor reconocimiento 

en el territorio nacional. 

• Desarrollar una estrategia para incrementar la logística a nivel nacional. 

• Aumentar la seguridad y eficiencia durante la operación de transporte. 

 

2.6 Rol Comercial  

En el sector de transportes y logística, Chamos Express LLC se ha convertido en una 

empresa confiable y es preferida por su eficiencia en la operación y servicio al cliente, esto 

gracias a la cultura basada en el compromiso y honestidad de sus colaboradores. 
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3 Agencia Objeto de la Práctica 

 

3.1 Razón social: LLC – Limited Liability Company 

Empresa de transporte terrestre con control de temperatura a nivel interestatal en Estados 

Unidos de América. 

- Logo: En la Gráfica 1 se encuentra una copia del logotipo de la organización 

 

Gráfica 1 - Logotipo de la empresa Chamos Express 

 fuente chamos express llc 

 

3.2 Cargo Desempeñado  

Practicante de logística y despacho 

 

3.3 Perfil del Cargo  

Estudiante de Negocios Internacionales y/o Comercio Exterior, con conocimientos en logística y 

transporte nacional, con conocimientos y habilidades en el uso de herramientas informáticas y 

TICS y manejo del idioma inglés escrito y hablado medio – alto, con capacidad de negociación y 

comunicación. el vínculo entre el remitente, el equipo de operaciones y servicio al cliente del 

transportista, asegurándose constantemente de que el transportista cumpla con las expectativas 

del cliente en cuanto a capacidad y servicio. 
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3.4 Objetivo del Cargo  

Gestionar las diferentes actividades del área de logística y despacho que soportan la estrategia 

y la operatividad de la compañía, proporcionando así el vínculo entre el remitente, el equipo de 

operaciones y servicio al cliente, asegurándose constantemente de que el transportista cumpla 

con las expectativas en cuanto a capacidad y servicio. 

 

3.5 Funciones para Realizar  

• Mantener actualizado el archivo y la base de datos de los conductores y dar seguimiento 

a los procesos que lo requiera (vencimientos, actualización de datos, solicitudes, entre 

otros).   

• Reportar a la aseguradora los conductores nuevos para incluirlos en la póliza colectiva 

de igual manera que los retiros de los mismos.   

• Verificar y actualizar a los clientes el estado de los envíos y los cargamentos.   

• Mantener una línea de comunicación con los conductores, clientes y demás personas o 

entidades con el fin de mantener los protocolos tanto por ley como por políticas internas 

de la empresa.   

• Generar los reportes de consumo de Diesel, de despacho y estado de los vehículos.  

• Apoyar el proceso de búsqueda y negociación de cargas.  

• Realizar el proceso documental de contratación de cargamentos.  

• Manejar eficazmente los portales web utilizados por la compañía. 

• Revisar, organizar y responder los correos electrónicos del cargo. 

• Participar en las reuniones a las que sea convocado por el empleador. 

• Promover un ambiente de trabajo sano y seguro. 

• Conocer la política de seguridad y salud en el trabajo de la empresa. 
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• Cumplir con los requisitos legales aplicables a cada uno de los procesos, seguridad 

industrial, salud ocupacional y medio ambiente. 

• Participar de la implementación del sistema de gestión de seguridad y salud en el trabajo. 

• Participar de las actividades programadas por el empleador tales como: simulacros, 

capacitaciones, entre otras. 

 

3.6 Relación con otros Cargos 

La estructura organizacional central de CHAMOS EXPRESS LLC incluye dos grupos 

principales, la gestión de operaciones y la gestión administrativa. El grupo de operaciones se 

encarga de toda la operación logística de despacho y comunicación directa con los clientes 

teniendo como áreas de soporte el departamento de Mantenimiento como responsable de la 

reparación y el mantenimiento preventivo de rutina de los tractores y remolques de la empresa; 

el departamento de Seguridad y Cumplimiento. También puede proporcionar información sobre 

los tipos de equipos que comprará la empresa.  recluta, contrata y administra a los camioneros, 

se comunica con los clientes y mantiene la flota de camiones y remolques.  

El grupo de apoyo incluye áreas clave como ventas, marketing, recursos humanos y 

contabilidad. El siguiente organigrama refleja los departamentos principales dentro de la mayoría 

de las empresas de camiones. En la actualidad teniendo en cuenta que CHAMOS EXPRESS 

LLC es una pequeña empresa, una sola persona realiza varias de las funciones que se describen 

a continuación. 

La estructura organizacional central de CHAMOS EXPRESS LLC incluye dos grupos 

principales, la gestión de operaciones quien es la que administra a los conductores, se comunica 

con los clientes y mantiene la flota de camiones y remolques; y la Gestión administrativa, la cual 

incluye áreas clave como ventas, marketing, recursos humanos, facturación y contabilidad. En la 

actualidad teniendo en cuenta que CHAMOS EXPRESS LLC es una pequeña empresa, una sola 

persona puede realizar varias de las funciones.  
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Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado el departamento de despacho es 

quien se encarga de toda la parte logística (planeación) y como su nombre lo dice, de despacho, 

siendo estos los responsables de asignar los camiones disponibles a las cargas de los clientes, 

crear asignaciones de carga incluyendo asegurar la entrega sirviendo como gerente y persona 

de contacto principal para un grupo de camioneros.  

Se encarga de estar en contacto constante con los conductores para asegurarse de que 

se satisfagan tanto las necesidades del conductor como las de la empresa, incluyendo como 

necesidades del conductor el asegurar las millas (ingresos) adecuados y mantener los libros de 

registro. Los despachadores también se centran de cerca en los objetivos de la empresa, incluida 

la seguridad, la entrega a tiempo y la productividad del conductor. 

Los planificadores son responsables de asignar los camiones disponibles a las cargas 

de los clientes. Los objetivos del planificador al crear asignaciones de carga incluyen asegurar la 

entrega a tiempo, minimizar las millas vacías entre cargas y satisfacer las necesidades del 

conductor. CHAMOS EXPRESS LLC utiliza tecnología de optimización basada en una plataforma 

llamada MYGEOTAB la cual es desarrollada específicamente para empresas de transporte 

comercial, la cual permite en tiempo real ver y administrar tanto camiones como cargas, de igual 

manera con el uso del aplicativo móvil para los conductores una vez se haya configurado con los 

accesos de la empresa, pueden enviar y recibir información sobre sus cargas, escanear 

documentos de mejor calidad al mismo tiempo que comprime su tamaño, lo que garantiza que 

se utilicen datos mínimos del plan móvil, recibe documentos digitales de alta calidad y los 

conductores evitan papeleo lo cual mejora la productividad de los mismos. 
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Gráfica 2 - Organigrama de Chamos Express LLC 

fuente: (Chamos Express, 2021) 

 

3.7 Herramientas y Equipos para la Ejecución del Cargo  

Para la ejecución del cargo se requiere conexión rápida, segura y estable a internet, 

Smart Phone con plan ilimitado y computador portátil con capacidad de almacenaje para tener 

accesibilidad a la información en el momento que sea requerido. 

 

3.8 Condiciones de Trabajo  

Teniendo en cuenta que la empresa se encuentra localizada en Estados Unidos, la 

empresa adecuó una oficina en la ciudad de Medellín con todas las herramientas necesarias 

para el desempeño de sus trabajadores de manera eficiente, al igual que hizo entrega de 

computador portátil y celular con línea corporativa con el fin de dar facilidad de locación a sus 

empleados ya sea para trabajar desde sus casas o desde sitio anteriormente mencionado. 
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3.9 Entrenamiento  

El entrenamiento estuvo a cargo del equipo administrativo en el cual se hizo entrega de 

usuarios y claves y capacitación en manejo de plataformas requeridas para el desempeño del 

cargo tales como: 

- Acceso a OneDrive donde se encuentra la documentación de la compañía ( base de datos 

de conductores, camiones, trailers y clientes tanto internos como externos. 

- Acceso al correo corporativo de despacho. 

- Acceso a plataforma “Geotab” en la cual se monitorea la geolocalización y cámaras de 

camiones. 

- Acceso a portal “The Elite” desde donde se descarga los resultados de alcohol y drogas 

de los conductores. 

- Acceso a portal “Pilot” desde donde se descargan los reportes de consumo de Diesel de 

los camiones. 

- Acceso a software “ITS Dispatch” desde donde se asignan las cargas a los camiones y 

conductores. 

- Entrenamiento en plataforma de búsqueda de cargas “DAT Express”.  

 

3.10 Competencias: 

3.10.1 Competencias Organizacionales: 

- Orientación al cliente: Deseo de ayudar o servir a los clientes, de comprender y 

satisfacer sus necesidades. Implica esforzarse por conocer y resolver los problemas del 

cliente, tanto el cliente final al que van dirigidos los esfuerzos de la empresa, como de los 

clientes de sus clientes y de todos aquellos que cooperen en la relación empresa-cliente, 

como los proveedores y el personal de la organización. 
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- Comunicación: Capacidad para escuchar, hacer preguntas, expresar conceptos e ideas 

en forma efectiva. La habilidad de saber cuándo y a quién preguntar para llevar adelante 

un propósito. Es la capacidad de escuchar al otro y comprenderlo. Incluye capacidad de 

comunicar por escrito con concisión y claridad. 

- Negociación: Capacidad para crear un ambiente propicio para la colaboración y lograr 

compromisos duraderos que fortalezcan la relación. Capacidad para dirigir o controlar 

una discusión, utilizando un ganar, ganar, planificando alternativas para negociar los 

mejores acuerdos. centrarse en la situación y no en la persona. 

- Innovación: Capacidad de idear soluciones nuevas y diferentes para resolver situaciones 

requeridas por el propio puesto, la organización y los clientes. 

- Orientación al resultado: Capacidad de encaminar todos los actos al logro de lo 

esperado, actuando con velocidad y sentido de urgencia ante decisiones importantes, 

necesarias para superar los competidores, satisfacer las necesidades del cliente y/o la 

organización. Tendencia a lograr resultados fijando metas desafiantes por encima de los 

estándares, mejorando y manteniendo altos niveles de rendimiento, en el marco de las 

estrategias de la organización. 

 

3.10.2 Competencias Específicas: 

• Control de actividades: Habilidad para establecer procedimientos de monitoreo y 

regulación de procesos, tareas o actividades. Habilidad para evaluar los resultados 

de tareas o proyectos. 

• Iniciativa: Capacidad para emprender proyectos de manera independiente, para 

anticiparse a los hechos y para asumir riesgos. 

• Organización: Capacidad para estructurar planes de acciones que permitan llegar a 

la obtención de metas o resultados. 
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3.11 Responsabilidades  

• Enviar actualizaciones de geolocalización de los camiones en ruta a los diferentes 

clientes en la mañana y en la tarde. 

• Revisar que los conductores tengan la documentación completa antes de salir a 

carretera lo cual implica revisar que su licencia de conducir y su tarjeta médica se 

encuentren vigentes y activas. 

• Verificar que los conductores se encuentren asegurados por las diferentes pólizas de 

la compañía (Daño físico, daños contra terceros y de carga). 

• Asegurarse de que los conductores envíen los soportes completos de las cargas dado 

que estos tienen incidencia directa con la facturación. 

• Tener una comunicación activa tanto con los conductores, los clientes, el equipo de 

logística y despacho y administrativos. 

• Mantener actualizadas las bases de datos. 

• Enviar información de las cargas a los conductores. 

• Hacer el proceso documental de conductores nuevos el cual va desde enviar la 

aplicación de trabajo, enviar dirección de laboratorio donde se deben practicar el 

examen de alcohol y drogas hasta el archivo de los mismos en sus respectivas 

carpetas de acuerdo a los lineamientos de la FMCSA.  

 

3.12 Deberes  

• Revisar el correo electrónico y dar respuesta a los mismos cuando se requiera. 

• Contestar llamadas 

• Ser proactivo 

• Tener una buena actitud 
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• Dar un buen servicio al cliente de manera cordial y respetuosa. 

• Manejar un lenguaje formal a la hora de manejar comunicación escrita tanto con el 

cliente externo como con el cliente interno y superiores. 

 

3.13 Riesgos del Cargo  

Teniendo en cuenta que el cargo del practicante tiene un nivel de autoridad nivel 3 

definido como operativo en el cual se desarrollan actividades rutinarias/diarias de medio mas no 

de resultado, no se encuentran riesgos que puedan tener una afectación grave para la compañía.  



24 

4 Características de la Práctica  

 

4.1 Justificación:  

la experiencia laboral se ha vuelto una parte fundamental en el campo, el tiempo de 

práctica que muchas empresas están dispuestas a brindar para que los jóvenes y nuevos 

profesionales cuenten con la oportunidad de sobresalir en un puesto de trabajo específico, no es 

más que una oportunidad que se nos da, con el fin de mostrar nuestro conocimiento adquirido, 

todas nuestras destrezas para solucionar y resolver problemáticas que se presentan cada día en 

el ámbito laboral, es una brecha a la vida real, donde estaremos en contacto con el mercado 

actual, poder establecer vínculos y nuevas relaciones con profesionales, ayudándonos a ampliar 

nuestro circulo y red de contactos. Todo esto puede ser determinante en un futuro no muy lejano, 

también nos llevará a reconocer que nuestra vocación sea la correcta y que realmente estemos 

en condiciones para aportar lo máximo a una empresa, ya sea que seamos empleados o nuestro 

camino sea poder emprender. 

La práctica profesional es esencial para nosotros los estudiantes, permite que 

apliquemos conocimientos teóricos adquiridos en los años de estudio en la Universidad y 

transmitidos por nuestros docentes; así como aprender más sobre el mundo laboral. Este 

acercamiento a la vida laboral como puede ser trabajo en equipo, trabajar bajo presión, formar 

nuestro carácter y nuestra ética profesional, poder interactuar con gerencia y terceros, a esto le 

sumamos todos esos nuevos conocimientos que no adquirimos en la universidad o que 

fortalecemos en las prácticas demostrando realmente nuestras aptitudes, todo podremos 

agregarlo a nuestro curriculum personal como estudiantes. 

Tanto la empresa como nosotros los estudiantes obtenemos beneficios recíprocos 

porque, al ser mentes jóvenes buscamos siempre aportar lo máximo al crecimiento de la 

empresa, e igualmente nos volvemos receptores a todo nuevo conocimiento que se nos presente 
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por medio de ella. Por otro lado logramos obtener una mejor orientación en el conocimiento de 

la realidad profesional y como es realmente el funcionamiento de las organizaciones, cual es la 

demanda que buscan las empresas, los sectores más dinámicos, estar seguros de nuestra 

vocación sea la correcta  

Los negocios internacionales son un sector muy importante para las empresas, ya que 

no solo nos permite llevar operaciones locales en el tema logístico, sino también con otros países 

y nos abre las puertas al mundo exterior, esto nos da la oportunidad de poder obtener 

competitividad en el mercado, si hacemos las cosas bien, teniendo un mayor posicionamiento en 

el servicio que presta CHAMOS EXPRESS LLC como lo es operadores logísticos.  

La práctica realizada en la empresa CHAMOS EXPRESS LLC me dio una visión muy 

amplia de cómo funciona una empresa real, me llevó de pasar a ejercicios expuestos por 

docentes a enfrentarme a retos los cuales el más mínimo detalle puede atrasar una operación 

logística lo cual implica perdida para la empresa, me ayudó a fortalecerme en diferentes temas 

que creía era competente y sumar experiencia a mi hoja de vida. Este acercamiento al campo, 

poder analizar una negociación, tener que estar expuesto a diferentes problemas donde lo único 

que vale son tus competencias es gratificante como estudiante, ya que esto me ha permitido 

crecer en mi aprendizaje académico. 

Uno como practicante le permite a las empresas confrontar expectativas frente al puesto 

o vacante que ofrecen ellas mismas, es compromiso de nosotros dejar una buena imagen y 

oportunidades para futuros colegas, así también sumar valiosas experiencias laborales y 

construir una trayectoria en CHAMOS EXPRESS LLC, es muy importante resaltar el buen 

nombre de nuestra universidad Luis amigó, llevando por alto la formación académica, poder 

alcanzar un desempeño destacado pueden ayudar a vincular con la empresa una primera 

experiencia laboral satisfactoria que te abrirá las puertas al mundo laboral al estudiante. 

Agradezco a la empresa por darme una oportunidad de poder aplicar mis conocimientos 

teóricos en ejercicios prácticos, tener ese acercamiento en la relación laboral e internacional, 
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lograr el mayor acercamiento a un empleo formal, el poder adquirir nuevas habilidades y 

destrezas. 

 

4.2 Objetivo General:  

Analizar y optimizar los procesos logísticos de la empresa CHAMOS EXPRESS LLC 

mediante la implementación práctica de los conocimientos y capacidades obtenidas durante los 

estudios de la carrera universitaria. 

  

4.3 Objetivos Específicos  

- Implementar los conocimientos y habilidades teórico-prácticos obtenidos durante el 

estudio de la carrera universitaria. 

- Obtener experiencia en el campo laboral en funciones relacionadas con negocios 

internacionales, mediante el desarrollo de actividades y funciones inherentes a ese 

ámbito. 

- Determinar puntos de mejora en el área de logística de la empresa. 

- Proponer mejora de los procesos del departamento de logística, mediante la 

erradicación de falencias en las actividades cotidianas. 

- Impulsar la integración del área logística con el resto de los departamentos para 

optimizar el funcionamiento de la empresa. 

  



27 

5  Informe Ejecutivo: 

 

5.1  Marco Teórico 

5.1.1 Logística 

El desarrollo de la logística presentó sus comienzos en el ámbito militar durante la 

segunda guerra mundial, a partir lo cual se empezó a incluir dentro del contexto empresarial 

(Trujillo, 2005). Sin embargo, se ha mantenido en una constante evolución, al punto que no solo 

se trata del manejo de materiales, sino que forma parte integral de los procesos de toda 

organización, desde la producción, almacenaje, comercialización, venta y atención al cliente. 

(Stock & Lambert, 2000). 

Por lo tanto, se puede indicar que la logística representa una herramienta de integración 

de todos los aspectos y procesos de las empresas, para lo cual se debe establecer un conjunto 

de investigaciones y estudios con la finalidad de establecer las acciones de mejora de todo el 

sistema, para alcanzar un alto nivel de satisfacción de los clientes gracias a la solución de sus 

necesidades y requerimientos que permita obtener un factor de diferenciación en el mercado y 

por lo tanto una ventaja competitiva. (Carrasco, 2000) 

En ese sentido, la logística ha ido tomando protagonismo dentro de las organizaciones, 

convirtiéndose en uno de los factores claves para la reducción de costos operacionales e 

incremento de la rentabilidad y rendimiento de las organizaciones, lo que representa un elemento 

de vital importancia para la sostenibilidad de esta a través del tiempo. (Lozano, 2005) 

 

5.1.2 Objetivos de la Logística 

De acuerdo a Mora (2010), los objetivos de la logística son los siguientes: 

• Incrementar la ventaja competitiva, reteniendo clientes y aumentando los beneficios 

económicos de la empresa, a través de la interacción de las actividades fundamentales. 
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• Reducir los costes operativos en las tareas de manipulación y transporte de mercancías, 

minimizando las distancias de recorrido. 

• Gestionar los medios necesarios, movilizar el capital humano y financiero para el obtener 

mayor rentabilidad. 

• Proveer de forma eficiente y oportuna los productos o materiales requeridos por los 

clientes. 

 

5.1.3 Subsistemas del Sistema Logístico Integral 

Según Bureau (2011), existen cuatro subsistemas logísticos tradicionales desde el punto 

de vista de las empresas clásicas: 

• Aprovisionamiento: Se ocupa de la gestión del proceso de adquisición y acopio de 

bienes y servicios externos, desde los proveedores hasta los procesos de fabricación, 

montaje o distribución. Entre las actividades que se llevan a cargo en este subsistema se 

encuentra la gestión de compras y gestión de stock. 

• Producción: Encargado de planificar y controlar las transformaciones necesarias a los 

materiales para convertirlos en productos terminados. Entre las actividades que se llevan 

a cargo en este subsistema se encuentra la planificación y control y la gestión de stocks 

y de productos semiterminados. 

• Almacenaje: Comprende el almacenamiento de los productos para su puesta a 

disposición de la distribución física. Sus actividades abarcan todo lo referente a recepción 

tratamiento y preparación de pedidos, gestión de stocks de producto acabado, diseño de 

rutas y tratamiento de información comercial. 

• Distribución: Se encarga del movimiento de los productos terminados desde el final de 

los procesos de fabricación hasta los clientes. Las actividades inherentes a este 
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subsistema son la gestión de stocks de productos terminados, almacenaje de productos 

terminados y transporte. 

 

5.1.4 Costos Logísticos 

Se refieren a aquellos costos provenientes de las actividades logísticas de una empresa, 

que de acuerdo a los objetivos de la logística se deben conocer sus componentes para tratar de 

minimizar el costo total, es decir, la suma de todos ellos. (Campo & Hervás, 2013). De acuerdo 

a su utilidad, los costos logísticos pueden clasificarse de la siguiente manera: 

 

5.1.5 Indicadores de Gestión 

Representan los datos estadísticos que proporcionan información cuantitativa que 

permiten evaluar el desempeño y el resultado de los procesos de la gestión logística, con la 

finalidad de hacer buen uso de la información en la toma de decisiones oportunas. (Mora, 2012) 

• Indicadores de gestión, almacenamiento 

Son indicadores que permiten llevar a cabo la medición de las operaciones de 

almacenamiento y transporte de carga, su impacto es determinante en los costos sobre la 

operación logística y las variaciones con las que se mide son: movimiento por bodega, costos de 

operación, costos de transporte e indicadores de despacho. (Mora & Martiliano, 2012) 

• Cálculo de indicadores de gestión, almacenamiento 

Los indicadores de gestión de almacenamiento se encuentran representados por los 

costos de unidades despachadas y la cantidad de unidad despachada por persona (masa laboral 

de almacén). En ese sentido, estos indicadores pueden ser determinados a través de las 

siguientes ecuaciones sencillas: 

𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑈𝑛𝑑𝑠 𝑑𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑎𝑑𝑎 =
𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜𝑠 𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑡𝑖𝑣𝑜𝑠

𝑈𝑛𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑎𝑑𝑎𝑠
=

𝐶𝑂𝑃

𝑈𝑛𝑑𝑠
  

𝑈𝑛𝑑𝑠 𝑑𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑎𝑑𝑎 𝑝/𝑝𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎 =
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑈𝑛𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠

𝑁𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑠
=

𝑈𝑛𝑑𝑠

𝑝𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎
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logísticos 
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generales 
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funcionamiento, 
dirección, entre 

otros  
              

Gráfica 3 - Clasificación de los Costes Logísticos 

Fuente: Campo & Hervás, 2013 

 

5.2 Actividades Realizadas 

En función a los objetivos específicos y la línea de trabajo, se llevaron a cabo una serie 

de actividades durante las prácticas profesionales, en pro de cumplir con las funciones 
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establecidas y mejorar el funcionamiento del departamento logístico. A continuación se describen 

las actividades desarrolladas, así como herramientas y metodología aplicadas: 

 

5.2.1 Negociación de Cargas 

 Esta actividad consiste en hacer búsqueda y negociación de cargas semanalmente por 

medio de la plataforma “DAT Express” en la cual las diferentes empresas y brokers publican 

destinos, tipo de commodity y tasa ofertada a los carriers para que transporten la carga, por lo 

cual se entra a negociar el precio entre el broker y el transportista, si se logra llegar a un acuerdo 

comienza el proceso de asignación de cargas a los transportistas de acuerdo a la disponibilidad 

de los camiones. Cabe resaltar que a pesar de ser el practicante quien tenía el primer contacto 

en la negociación de acuerdo a los montos mínimos y criterios establecidos por CHAMOS 

EXPRESS LLC, la decisión del cierre de la negociación estaba bajo la decisión del jefe directo. 

(Ver Anexo 1). 

 

5.2.2 Carga de y seguimiento mercancía 

Una vez realizada la carga de los documentos de los productos y/o mercancía a trasladar 

por parte de la empresa, se debe actualizar ésta en la base de datos de la empresa, la cual debe 

incluir rate confirmation, número de guía, además de contar con los datos del remitente y del 

receptor, especialmente los medios de contacto para tener comunicación al momento de la 

llegada de su mercancía. Entre los datos relevantes a introducir también se encuentra la fecha 

de recepción del paquete y la de entrega, con la cual se tendrán las estadísticas de tiempo de 

entrega que facilitará determinar el cumplimento por parte de los conductores. (Ver Anexo 2).  

 

5.2.3 Asignación de carga a los camiones 

Ya realizada la carga de los datos de la mercancía en el sistema se procede a realizar la 

asignación de carga a cada camión, tomando en cuenta los destinos de cada envío, para realizar 
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las rutas de desplazamiento más eficiente para reducir el tiempo y consumo de combustible por 

parte de los transportes. Para ello se hace uso del software “ITS Dispatch”, el cual facilita la 

gestión de flotas de camiones de entrega, y es ideal para empresas pequeñas como CHAMOS 

EXPRESS LLC, además de resultar de fácil manipulación. (Ver Anexo 3). 

Cabe destacar que esta herramienta también resulta de utilidad para el momento de llevar 

a cabo la facturación de los envíos. Una vez realizada las asignaciones de carga a cada camión 

y conductor, se establece la ruta óptima de despacho, se les da a conocer a los conductores y 

se realiza el despacho de los camiones de carga hacia su destino. 

 

5.2.4 Monitoreo de camiones 

Al igual que la actividad anterior, esto se realiza durante toda la práctica profesional, 

debido a que consiste en realizar un seguimiento del avance de los conductores desde que son 

despachados de la base hasta que llegan a destino. Este proceso tiene una doble finalidad, la 

primera consiste en hacer constatar que lleven buen tiempo siguiendo las rutas de entregas 

establecidas para optimizar los tiempos y cumplir con los requerimientos de los clientes. Mientras 

que la segunda trata acerca de la seguridad tanto de los conductores como de la mercancía que 

transportan. 

Para llevar a cabo esta actividad se cuenta con la plataforma “MYGEOTAB” en la cual se 

monitorea la geolocalización de los camiones las 24 horas del día, por lo que se puede hacer un 

seguimiento continuo. Además, los camiones están equipados con cámaras tanto en el interior 

como con vista hacia el exterior del camión. (Ver Anexo 4). 

Mediante el seguimiento se pueden determinar posibles falencias o posibles fallas en el 

cumplimiento de las rutas seleccionadas, que ocasionen un retraso en la entrega de la mercancía 

que pueda generar una baja satisfacción de los clientes, de ahí radica la importancia de esta 

actividad, además de ofrecer una mayor seguridad a los conductores. 
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5.2.5 Revisión de documentos 

Esta actividad se desarrolló durante toda la práctica profesional, la cual consiste en recibir 

la documentación y soportes de las entregas por parte de los conductores, revisar que estén 

completos, para ser entregado el paquete al área de facturación. 

Esta información es cargada en la base de datos de la empresa y colocada en una carpeta 

de OneDrive, para poder tener acceso a ella en cualquier momento que se requiera y facilitar el 

seguimiento de toda la mercancía que es manejada por la organización tanto para el área de 

despacho como para el área contable. En el Anexo 5 se puede visualizar un ejemplo de los 

documentos que deben enviar los conductores como soporte de las descargas. 

 

5.2.6 Chequeo de documentación de conductores 

Esta actividad no es realizada de manera diaria, sino que se lleva a cabo cada cierto 

tiempo para verificar la vigencia de los documentos de los conductores, particularmente la 

licencia de conducir, o en casos de tener un nuevo ingreso ya sea por suplencia de uno de los 

conductores regulares o nueva contratación. La idea es asegurarse que los choferes tengan su 

documentación en regla y evitar multas y contratiempos en los tiempos de entrega debido a 

infracciones de esta índole.  

Para llevar a cabo esta actividad se debe ingresar a la página oficial del Departamento de 

Seguridad Vial y Vehículos Motorizados de Florida, introducir los datos de cada conductor y 

verificar el estatus de su licencia, así como verificar si posee alguna multa o infracciones de 

tránsito. (Ver Anexo 6). 

Para el caso de conductores que posean vencida sus licencia o multas pendientes son 

descartados al momento de realizar nuevas contrataciones hasta que solventen su situación 

actual, por su parte los conductores regulares que caigan en estas infracciones son suspendidos 

de manera temporal hasta que pongan en orden su documentación y solventen cualquier multa 

o citación por infracciones de tránsito realizadas. La idea es que todo el personal que maneje 
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transportes de la empresa tenga toda su documentación en regla y no posean problemas 

inconvenientes por infracciones a las leyes de tránsito. 

 

5.2.7 Monitoreo de resultados de consumo de alcohol y drogas por parte de los 

conductores 

Esta actividad se lleva a cabo con una frecuencia semanal, en la cual se debe acceder al 

portal “The Elite” desde donde se descarga los resultados de alcohol y drogas de los conductores. 

La idea es mantener un seguimiento continuo acerca de las condiciones en las cuales los 

conductores van a trabajar, debido a que manipulan vehículos automotores de carga pesada, 

que deben ser conducidos de manera prudente y responsabilidad, aplicando un manejo 

defensivo basado en la seguridad propia, del equipo y de terceras personas. 

Es por ello que los conductores que presenten altos niveles de alcohol en sangre o se 

detecte presencia de estupefacientes, no se les permite conducir bajo esas condiciones. En caso 

de presentar 3 fallas del mismo tipo es causal de despido, debido a que bajo esas condiciones 

no solo pone en riesgo los equipos de la empresa sino su vida y la de otras personas que transiten 

en la vía. 

 

5.2.8 Seguimiento a consumo de Diésel de los camiones 

Esta actividad se realiza con la finalización de cada ruta de entrega. Tiene la finalidad de 

determinar el costo por concepto de combustible en el que se incurre durante el recorrido de 

cada ruta, para llevar un control de los gastos operacionales que deben ser tomados en 

consideración al realizar el balance financiero al final de cada mes. 

No obstante, para el departamento de logística esta información sirve de insumo para 

optimizar el diseño de las rutas de entrega, de manera de seleccionar las que generen un menor 

consumo de combustible y por ende una reducción de los costos operacionales de la empresa. 
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Para llevar a cabo esta actividad se debe acceder al portal “Pilot” desde donde se descargan los 

reportes de consumo de Diésel de los camiones. 

 

5.2.9 Apoyo en la elaboración de informes operacionales 

Este informe es realizado con toda la información de los envíos realizados, el cual 

contiene los datos de la mercancía entregada, transporte utilizado, conductor encargado, rutas 

utilizadas, faltantes, sobrantes, averías de vehículos, entre otros. Este informe contiene todo el 

condensado de las actividades realizadas durante el mes, lo cual sirve como base para el equipo 

de finanzas para realizar el balance de costos e ingreso para determinar los gananciales de la 

empresa. 

El informe se realiza con una prioridad mensual y es elaborado en formato Excel y es 

enviado al coordinador logístico para su revisión y aprobación a través del correo interno de la 

empresa, para posteriormente pasarlo a los demás departamentos. 

 

5.2.10 Diagnóstico del departamento logístico de la empresa 

La realización de las actividades diarias llevadas a cabo en el departamento de logística 

de la empresa CHAMOS EXPRESS LLC, permitió realizar una evaluación de la situación interna 

y externa respecto al departamento logístico de la empresa, con la finalidad de establecer 

posibles puntos de mejora con el objetivo de lograr la optimización de los procesos y por ende el 

crecimiento de la organización y mejora de su desempeño, mediante el establecimiento de un 

plan estratégico. 

En ese sentido para definir los puntos débiles o falencias existentes en la empresa se 

elaboró un análisis FODA, con el objetivo de determinar específicamente los puntos que se 

pueden atacar a corto y mediano plazo. 
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5.2.10.1 Análisis FODA 

a) Fortalezas 

• Plan de capacitación y adiestramiento de su personal. Lo cual brinda la 

oportunidad de adquirir y fortalecer conocimientos teóricos y prácticos en materia 

laboral y de manejo de software que brinda las herramientas para mejorar su 

desempeño laboral. 

• Excelente ambiente laboral. La empresa cuenta con un ambiente de trabajo 

agradable, lo que incrementa la productividad laboral de los empleados. 

• Comunicación efectiva y trabajo en equipo. Esto genera un factor motivacional en 

los empleados, que junto al buen ambiente laboral incrementan la productividad y 

sentido de pertenencia hacia la empresa. 

• Creación de cultura y responsabilidad corporativa. A través del continuo monitoreo 

y seguimiento a la documentación y pruebas de alcoholemia, se insta a los 

empleados, particularmente a los conductores, a tener una conducta de 

responsabilidad hacia su trabajo, que permita el buen desempeño de sus 

funciones. 

• Buen posicionamiento en el mercado. A pesar de ser una empresa pequeña, 

CHAMOS EXPRESS LLC, cuenta con el reconocimiento por parte de clientes y 

público en general debido al buen servicio prestado durante seis años de 

funcionamiento. 

• Buen uso de las TICS para optimizar los procesos de seguimiento y control. La 

empresa hace uso de herramientas digitales para hacer seguimiento a las cargas, 

así como para el monitoreo de los conductores, chequeo de documentación, entre 

otros. Lo que permite una integración más práctica de toda la data recolectada y 

su posterior análisis. 
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b) Oportunidades 

• Posibilidad de ampliar la flota de entrega mediante captación de nuevos clientes. 

• Consecución de nuevos contratos con el sector público y/o privado para 

realización de entregas de encomiendas y pedidos. 

• Con la situación generada a raíz de la crisis ocasionada por la pandemia del Covid-

19, muchas empresas logísticas han cesado sus actividades, lo que abre una 

ventana de oportunidad para satisfacer las necesidades de nuevos clientes. 

 

c) Debilidades 

• No posee perfil oficial de la empresa en las redes sociales. Por lo que no se está 

aprovechando la popularidad de estas herramientas digitales, particularmente 

Facebook, Instagram y Twitter que cuentan con una gran cantidad de usuarios. 

• Falta de formato de evaluación de servicio por parte del cliente que sea llenado al 

momento de la entrega o de manera digital. Si bien se lleva un control de varios 

parámetros, los cuales han sido mencionados con anterioridad, actualmente no se 

está realizando una evacuación del servicio por parte de los clientes, que brinde 

la oportunidad de realizar los ajustes necesarios para mejorar el servicio prestado. 

• No realización de un informe mensual de satisfacción de servicio. En vista que no 

se realiza la evaluación individual por parte de los clientes, no se están realizando 

indicadores de satisfacción del servicio, lo que dificulta la realización de procesos 

de mejora y optimización. 

• Falta de auditorías de las condiciones de los productos al momento de la 

recepción por parte de los clientes. Los paquetes deben ser entregados en las 

mismas condiciones en las cuales fueron recibidos de parte del remitente, es por 
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ello que para garantizar la adecuada manipulación de estos, se debe realizar un 

chequeo de las condiciones de recepción, la cual debe ser firmada por el 

remitente, además de una nota de entrega en la cual el receptor pueda dar fe que 

ha recibido su encomienda en las mismas condiciones. 

• Falta de retroalimentación con equipo de finanzas. Desde el departamento 

logístico se toman las decisiones de cómo se realizan las rutas de entregas, 

distribución de pedidos, entre otros. En función de ello se derivan algunos gastos 

operacionales que influyen en los gananciales de la empresa. Es por ello que se 

hace necesario formar una mesa de trabajo colaborativo para asegurar la toma 

adecuada de decisiones de parte de ambos departamentos que garantice 

incrementar el rendimiento de la organización y por ende las utilidades de la 

empresa. 

 

d) Amenazas 

• Ingreso de nuevas empresas en el sector. Si bien existen un considerable número 

de empresas que han cesado sus actividades en el sector, no es menos cierto que 

existe siempre la posibilidad que nuevas empresas incursionen en este tipo de 

mercado, lo que significaría un crecimiento en el número de competidores. 

• Inestabilidad económica producto de la crisis generada por la pandemia del Covid-

19. Actualmente aún se viven las consecuencias generadas por la aparición del 

Covod-19, lo cual ha generado una disminución de los ingresos de la población a 

nivel mundial, y por ende una disminución de la producción y el consumo. El sector 

de logística no es ajeno a esta realidad por lo que se ha visto afectado de manera 

negativa, y de continuar o empeorar la situación se corre el riesgo de disminuir los 

ingresos generando un cierre técnico. 
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• El uso de nuevas tecnologías como nuevos medios de transporte. Ya existen 

empresas que hacen uso de las nuevas tecnologías para realizar entregas a 

domicilio, si bien aún se encuentran en el sector de entregas a pequeña escala, 

existe la probabilidad que se expandan y representen una nueva competencia 

para las empresas tradicionales como Chamos Express LLCC. 
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5.2.10.2 Matriz FODA 

Tabla 1 - Matriz FODA 

 

FORTALEZAS OPORTUNIDADES 

• Plan de capacitación y 
adiestramiento de su personal.  

• Excelente ambiente laboral.  
• Comunicación efectiva y trabajo en 

equipo.  
• Creación de cultura y 

responsabilidad corporativa.  
• Buen posicionamiento en el 

mercado.  
• Buen uso de las TICS para optimizar 

los procesos de seguimiento y 
control.  

• Posibilidad de ampliar la flota de 
entregas. 

 

• Consecución de nuevos 
contratos con el sector público 
y/o privado. 

 
• Captación de nuevos clientes. 

DEBILIDADES AMENAZAS 

• No posee perfil oficial de la empresa 
en las redes sociales. 

• Falta de formato de evaluación de 
servicio por parte del cliente. 

• No realización de un informe 
mensual de satisfacción de servicio.  

• Falta de auditorías de las 
condiciones de los productos en la 
recepción y entrega. 

• Falta de retroalimentación con 
equipo de finanzas.  

• Ingreso de nuevas empresas en 
el sector. 

• Inestabilidad económica 
producto de la crisis generada 
por la pandemia del Covid-19.  

• El uso de nuevas tecnologías 
como nuevos medios de 
transporte.  

Fuente: Elaboración propia 

 

5.3 Propuestas de Mejora 

Las propuestas de mejora se realizaron en base a las falencias determinadas durante la 

realización de las prácticas profesionales, y están direccionadas a la optimización de los 

procesos logísticos, ya sea previo a la entre, durante la prestación del servicio o post-servicio, lo 

cual estará destinado a mejoramiento de la atención al público. De igual manera hay 

consideraciones internas, que pueden ser considerada propias de otro departamento, pero que 

en líneas generales afecta al buen desempeño de las labores de logística de la organización. 
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En ese sentido a continuación se describen las propuestas de mejora para cada falencia 

determinada: 

 

5.3.1 Propuesta de Formato de evaluación de servicio  

La satisfacción del cliente representa uno de los pilares fundamentales de una empresa 

que presta servicios de transporte de carga, sino que el más importante. Es por ello que se debe 

tomar en cuenta las opiniones, comentarios e impresiones por parte de los usuarios al momento 

de recibir el servicio. Por este motivo a través de este formato se podrá realizar un seguimiento 

y control del nivel de satisfacción, respecto al tiempo de entrega, atención y manipulación de la 

carga. (Ver Anexo 7) 

Otro punto importante es que la información recolectada servirá de insumo para la 

realización del informe mensual de satisfacción de clientes o indicadores de éxito, explicados 

más adelante, es por ello que debe realizarse de manera continua y sin falta, ya sea de manera 

personal al hacer entrega o en formato digital. El encargado de recopilar toda la información es 

el operador quien deberá recibir las planillas de parte de los conductores, o ponerse en contacto 

directo con los clientes para realizar la evaluación del servicio. 

 

5.3.2 Elaboración de informe de indicadores de satisfacción 

Los indicadores de satisfacción mensual se determinan mediante la recopilación de todas 

las evaluaciones de los clientes, a partir de los cuales se realizar un gráfico de frecuencia, para 

posteriormente estimar el porcentaje de cada evaluación. En ese sentido, la meta del 

departamento es obtener el mayor porcentaje posible de calificaciones positivas por encima de 

los 4 puntos, estableciendo como indicador de éxito que por lo menos el 80% de los clientes 

califican de “Muy Bueno” o “Excelente” el servicio prestado. Por otra parte las calificaciones de 
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“Muy Malo” y “Pésimo” deben estar por debajo del 5% del total de clientes encuestados. Mientras 

que el resto puede estar distribuido entre las dos calificaciones restantes. 

Tabla 2 - Porcentaje de evaluación establecidos 

 

Calificación Porcentaje Objetivo 

Pésimo 
< 5% 

Malo 

Regular 
Entre 10 y 15% 

Bueno 

Muy Bueno 
≥ 80% 

Excelente 
  

  Fuente: Elaboración propia 

 

Para determinar los porcentajes correspondiente a cada calificación basta con realizar 

una división del número de clientes contabilizados en cada grupo entre el total de las 

evaluaciones realizadas: 

% 𝑑𝑒 𝑝𝑎𝑟𝑡𝑖𝑐𝑖𝑝𝑎𝑐𝑖ó𝑛 =
𝑁𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑒𝑣𝑎𝑙𝑢𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑔𝑟𝑢𝑝𝑜

𝑁𝑟𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑒𝑣𝑎𝑙𝑢𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠
∗ 100  

Este informe debe realizarse todos los meses, para mantener un seguimiento constante 

de la satisfacción del cliente y tomar las correcciones o mejoras necesarias para incrementar 

este indicador de vital importancia para la empresa. El informe debe ser enviado a todos las 

demás áreas de la empresa y de preferencia realizar una presentación junto a los cierres de 

gestión mensual del departamento.  

 

5.3.3 Formato de auditoría de condiciones de paquetes transportados 

En vista que se desea cumplir con los objetivos de niveles de satisfacción de los clientes 

por parte de la empresa, una de las medidas para cumplir con la meta establecida, es realizar 

una auditoría de las condiciones de los productos, mercancías y/o paquetes recibidos por parte 

del remitente y posterior evaluación al momento de realizar la entrega, con la finalidad de 
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demostrar que se está entregando en las mismas condiciones en las que fue recibido. (Ver Anexo 

8) 

Esto servirá para evitar inconvenientes en futuras entregas, en caso de envíos de 

productos defectuosos, mal embalados o en contenedores poco seguros, o simplemente con 

defectos de fábrica, no sean considerados como mal manejo por parte del personal de la 

empresa, además servirá a su vez para que los empleados mejoren cada vez más sus prácticas 

laborales. 

 

5.3.4 Organización y desarrollo de reuniones multi-departamentales mensuales 

En pro de realizar una integración de todos las áreas que conforman la empresa Chamos 

Express, se debe realizar una reunión mensual que facilite el trabajo colaborativo entre las áreas 

medulares de la organización, que genere un feeback entre los distintos departamentos que 

fomente una mayor comunicación y la toma de mejores decisiones, generación de propuestas 

de mejoras que permitan el cumplimento de los objetivos de la empresa, los cuales son la 

reducción de costos, fidelización de los clientes, incremento de la competitividad y aumento de 

los márgenes de ganancia. 

En cada reunión debe participar por lo menos un integrante de cada departamento, para 

establecer los puntos a tratar, así como el plan de acción a llevarse a cabo con sus respectivos 

responsables. Con la finalidad de dar seguimiento a las decisiones y plan estratégico establecido, 

se realizará una minuta en cada reunión, donde quedará asentado los acuerdos a los cuales se 

lleguen. (Ver Anexo 9). 
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5.3.5 Creación de perfil oficial de la empresa en redes sociales 

Si bien esta actividad no es responsabilidad del departamento logístico propiamente, si 

afecta la realización de las actividades inherentes a esta área, debido a que las redes sociales 

como Facebook, Instagram y Twitter, actualmente representan los mejores medios digitales para 

llevar a cabo una comunicación personalizada con los clientes, permitiendo realizar las encuestas 

y entrevistas con mayor fluidez.  

Esta herramienta permitirá realizar una evaluación interna del servicio prestado de 

manera más rápida, además de poder responder a solicitudes y comentarios por parte de los 

clientes de manera más expedita y oportuna. 
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6 Aportes a mi Formación Personal  

La experiencia de haber realizado las prácticas profesionales en la empresa Chamos 

Express LLC brindo el ambiente propicio para el fortalecimiento de habilidades blandas o de 

formación personal que servirán de ayuda para el reforzamiento de las capacidades a 

implementar durante el desarrollo de las funciones profesionales en el futuro. Entre los aportes 

obtenidos en la realización de las prácticas profesionales se pueden destacar los siguientes: 

• Fortalecimiento y mejora de las habilidades de comunicación asertiva. 

• Reforzamiento de la capacidad de sociabilización, mediante la interacción personal con 

otros miembros del equipo. 

• Mejoramiento de las facultades para el trabajo en equipo. 

• Optimización del tiempo y obtención de mejores resultados. 

• Aprendizaje de solución efectiva de problemáticas. 

• Mejoramiento de la adaptación a cambios no esperados. 

• Capacidad de trabajar bajo presión 

 

  



46 

7 Aportes a mi Formación Profesional  

La realización de las prácticas profesionales facilitó el proceso de adquisición de 

conocimientos para generaron el incremento de las habilidades y capacidades profesionales que 

permitirán mejorar el desempeño en el ámbito laboral, mejorando la productividad y aporte a la 

empresa y sociedad en general. Entre las destrezas desarrolladas y/o fortalecidas durante las 

prácticas se destacan las siguientes: 

• Mayor conocimiento de los procesos logísticos y cadena de abastecimiento a nivel 

internacional. 

• Reforzamiento de las destrezas profesionales, brindando la capacidad de generar 

respuestas más rápidas y oportunas ante cualquier situación presentada en los procesos 

de cadena logística de la empresa. 

• Generación de conocimientos de realización y manejo de informes de evaluación de los 

procesos logísticos internos y externos que aporten mejoras al desempeño de la empresa. 

• Perfeccionamiento de las habilidades de atención y negociación con clientes a nivel 

internacional. 

• Optimización de los procesos logísticos con la finalidad de evitar un sobre stock que 

dificulte el cumplimiento del servicio con algunos clientes. 

• Reforzamiento en el manejo de inventarios a través del conocimiento del uso de nuevas 

herramientas para tal fin. 

• Conocimiento de la estructura real de las empresas que prestan servicios logísticos, 

permitiendo generar recomendaciones de mejora para lograr una mayor satisfacción y 

fidelización de los clientes. 

• Conocimientos de cómo enfrentar los nuevos desafíos que se presentan a nivel mundial, 

motivados por los cambios generados en el sector logístico producto de la pandemia del 

Covid-19. 
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• Adquisición y reforzamiento de manejo de programas vinculados a las funciones de 

coordinación de los procesos logísticos como lo son: Geotab, ITS Dispatch, DAT Express, 

entre otros. 

En pocas palabras, el desarrollo de las prácticas profesionales brindó la oportunidad de 

implementar los conocimientos adquiridos durante los estudios universitarios, a la vez que sirvió 

como método de adquisición de nuevos conocimientos, habilidades y destrezas que permitieron 

obtener un crecimiento personal y profesional, que permitirá ejercer las funciones de este tipo de 

cargo de manera más eficiente. 
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8 Conclusiones  

Con la finalización del proceso de aprendizaje llevado a cabo en la empresa CHAMOS 

EXPRESS LLC, se llega a la conclusión que mediante la implementación de las prácticas 

profesionales dentro del departamento logístico de la empresa, se obtuvo un crecimiento 

personal y profesional que genera una mejora en la realización de sus funciones, por lo que 

facilitó el desarrollo de las habilidades y destrezas que permitió realizar una evaluación de los 

puntos de mejora de manera efectiva y a su vez emitir recomendaciones oportunas para la 

optimización de estos procesos y así mejorar el desempeño de la organización. 

Además con la implementación de las recomendaciones realizadas se estima que la 

empresa optimice el desempeño desde el punto de vista de comunicación y satisfacción al 

cliente, lo que le brindará un factor de diferenciación otorgándole una ventaja competitiva sobre 

las demás empresas del sector. 
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9 Recomendaciones  

Una vez realizado el análisis de las condiciones actuales de la empresa Chamos Express 

LLC, se han encontrado pocas falencias en su proceso logístico, sin embargo, hay puntos de 

mejora que deben ser llevados a cabo a la brevedad posible para continuar con el proceso de 

optimización del departamento logístico y de esta manera alcanzar una mayor satisfacción de los 

clientes. 

En ese sentido se recomienda la implementación de las mejoras descritas anteriormente 

y que se nombran a continuación: 

• Creación de un perfil de la empresa en las redes sociales Facebook, Instagram y Twitter. 

• Realización de evaluación de satisfacción del cliente con formato propuesto. 

• Elaboración de un informe mensual con los indicadores de gestión. 

• Realización de auditorías de mercancía al momento de recepción y entrega. 

• Realización de una reunión mensual interdisciplinarias para establecer puntos de mejora, 

plan de acción y responsables. 
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11 Anexos  

11.1  Anexo 1. Búsqueda y negociación de cargas 

 

Gráfica 3 - Plataforma DAT Power 

 

 

 

Gráfica 4 - Plataforma DAT Power en Equipos Móviles 
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Gráfica 5 - DAT Power 

 

11.2 Anexo 2: Carga de y seguimiento mercancía 

 

Gráfica 6 - Correo Empresarial CHAMOS EXPRESS 
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11.3 Anexo 3. Asignación de Carga a Conductores 

Tabla 3 - Tarjeta de Asignación de Carga de Conductores Vacía 

 

 

Tabla 4 - Asignación de Carga y Despacho de Conductores 
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11.4  Anexo 4. Monitoreo de Camiones (MYGEOTAB) 

 

Gráfica 7 - Monitoreo de Camiones (MYGEOTAB) 

 

 

Gráfica 8 - Monitoreo y Seguimiento de Camiones (MYGEOTAB) 
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Gráfica 9 - Monitoreo Remoto de Cabina de Camiones (MYGEOTAB) 
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11.5 Anexo 5. Revisión de documentos 

 

Gráfica 10 - Revisión de Documentos 
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11.6  Anexo 6. Chequeo de Documentación de Conductores 

 

Gráfica 11 - Licencia de Conductores 

 

 

Gráfica 12 - Lista de Chequeo de Documentos de Conductores 
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11.7  Anexo 7. Control de Entrega de Pedidos 

Tabla 5 - Control de Entrega de Pedidos 

 

  
 

                

                  

    CONTROL DE ENTREGA DE PEDIDOS   

                  

                  

N° de 
Pedido 

Recepción por 
Chamos Express LLC 

Entrega a Cliente Recibido 
por 

Calificación Observaciones Firma 

Fecha Hora Fecha Hora 

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

                  

Pésimo 0               

Malo 1               

Regular 2               

Bueno 3               

Muy Bueno 4               

Excelente 5               
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11.8  Anexo 8. Condiciones de Recepción y Entrega de Mercancía 

 

Tabla 6 - Condiciones de Recepción y Entrega de Mercancía 

 

  
 

                      

    CONDICIONES DE RECEPCIÓN Y ENTREGA DE MERCANCIA 

                        

                        

  Recepción por Chamos Express Recepción por Cliente Destinario 

N° Pedido 
Tipo de 

Embalado 
Material 
Frágil 

Condiciones 
de 

Contenedor 
Peso Observaciones 

Tipo de 
Embalado 

Material 
Frágil 

Condiciones 
de 

Contenedor 
Peso Observaciones 

Recibe 
Conforme 

                        

                        

                        

                        

                        

                        

                        

                        

Nota de Conformidad:                     
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11.9  Anexo 9. Minuta de Reunión Mensual 

Tabla 7 - Minuta de Reunión Mensual 

 

  
 

          

MINUTA DE REUNIÓN MULTIDISCIPLINARIA 

Fecha           

Hora Inicio:           

Hora Final:           

            

PUNTOS TRATADOS: 

            

PLAN DE ACCIÓN: 

            

RESPONSABLES: 

Participante Departamento Firma Observaciones 

        

        

        

        

 


