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RESUMEN 

 

Según Carro y Gonzáles (1), las empresas de encomiendas tienen una función crucial 

en la logística global, encargándose de la entrega segura y puntual de productos a nivel mundial. 

En este tipo de empresas, la lealtad del cliente y el nivel de servicio son elementos clave para 

alcanzar el éxito en un mercado tan competitivo. En este contexto, la presente investigación se 

centró en identificar y reducir el alto índice de quejas de los clientes en la empresa Logística 

Esperanza E.I.R.L., con el objetivo de optimizar la calidad de los servicios ofrecidos. 

 

La investigación inicia con un análisis de las principales funciones de la empresa, a fin 

de conocer sus operaciones e identificar problemas críticos. Después de ello se revisa el 

histórico de quejas y se analiza la relación que guarda con los problemas previamente 

identificados. Al disponer una base estable sobre las necesidades de la empresa, se analiza y 

selecciona seguidamente la solución estimada más adecuada. En consecuencia, se establece el 

aplicar reingeniería de procesos logísticos para reducir el 70 % de quejas en el servicio de 

encomiendas de la empresa Logística Esperanza E. I. R. L. 

 

Posteriormente, se propuso un conjunto de estrategias y soluciones específicas de la 

reingeniería destinadas a abordar las debilidades identificadas. Estas soluciones incluyen la 

optimización de procesos operativos, mejoras en la gestión de rutas y el aprovechamiento de 

tecnologías para optimizar la visibilidad y la eficiencia en sus operaciones.  

 

A lo largo de un período de dos meses, se llevó a cabo la prueba piloto de las soluciones 

antes descritas y se realizaron evaluaciones para medir su impacto. Esto se realizó aplicando 

fichas de registro a los procesos logísticos, de una muestra conformada por cuatro oficinas: Los 

Olivos, Comas, Villa El Salvador y Huancayo.  

 

Gracias a la comparación de resultados del antes y después de la reingeniería, se pudo 

observar una reducción sustancial de más del 70 % en el porcentaje de quejas relacionadas con 

demoras, errores en las entregas y daños en los bienes. Además, se observa una mejora notable 

en la eficiencia de las operaciones y una significativa reducción de los costos operativos.  

 

La aplicación de reingeniería de procesos logísticos en la empresa Logística Esperanza 

E. I. R. L., no solo ha logrado una disminución drástica en las quejas de los clientes, sino que 

también ha fortalecido su competitividad, permitiéndole ofrecer un servicio más confiable. 
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En conclusión, el presente trabajo demuestra que la reingeniería de procesos logísticos 

puede ser una herramienta efectiva para reducir el porcentaje de quejas de los clientes en 

empresas de encomiendas, con resultados tangibles que benefician tanto a la empresa como a 

sus clientes. 

 

Palabras claves: encomiendas, proceso logístico, quejas, reingeniería, servicio, 

transporte 
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ABSTRACT 

 

According to Carro and Gonzáles (1), parcel delivery companies play a crucial role in 

global logistics, ensuring the safe and timely delivery of products worldwide. In this type of 

company, customer loyalty and level of service are key elements to achieve success in such a 

competitive market. In this context, this research focused on identifying and reducing the high 

rate of customer complaints in the company Logística Esperanza E.I.R.L., with the aim of 

optimizing the quality of the services offred. 

 

The research begins with an analysis of the company's primary functions to understand 

its operations and identify critical issues. Subsequently, the complaint history is reviewed, and 

its relationship to the previously identified problems is analyzed. By having a stable basis on 

the company's needs, the estimated most appropriate solution is then analyzed and selected. 

Consequently, it is established to apply reengineering of logistics processes to reduce 70% of 

complaints in the parcel service of the company Logística Esperanza E. I. R. 

 

Subsequently, a set of specific reengineering strategies and solutions is proposed to 

address the identified weaknesses. These solutions include the optimization of operational 

processes, improvements in the distribution network, and the utilization of technology to 

enhance visibility and efficiency in their operations. 

 

Over a two-month period, the pilot test of the aforementioned solutions was carried out, 

and evaluations were conducted to measure their impact. Using process logs, assessments were 

performed on a sample comprising four offices: Los Olivos, Comas, Villa El Salvador, and 

Huancayo. 

 

Thanks to the comparison of results before and after the reengineering, a substantial 

reduction of more than 70% in the percentage of complaints related to delays, delivery errors, 

and damage to goods was observed. Additionally, a significant improvement in the efficiency 

of their operations and a reduction in operating costs were evident. 

 

The application of logistics process reengineering at Logistica Esperanza E. I. R. L. has 

not only achieved a drastic decrease in customer complaints but has also strengthened its 

competitiveness, enabling the company to offer a more reliable service. 
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In conclusion, the present research demonstrates that logistics process reengineering 

can be an effective tool for reducing the percentage of customer complaints in courier 

companies, with tangible results that benefit both the company and its customers. 

 

Keywords: complaints, logistics process, parcels, reengineering, service, transport  




