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INTRODUCCIÓN 

La administración logística integral ha adquirido un papel trascendental para el progreso de las 

organizaciones en el panorama empresarial actual, caracterizado por su alta competitividad y 

dinamismo. Esta área multidisciplinaria aborda estratégicamente el flujo de bienes, servicios e 

información a lo largo de toda la cadena de suministro, desde la obtención de materias primas hasta 

la entrega final al consumidor. Su enfoque holístico permite optimizar procesos, disminuir costos 

y acrecentar la satisfacción de los clientes.  

En un mercado donde la eficiencia y la agilidad son fundamentales, la administración logística 

integral se erige como un factor diferenciador clave para las empresas que aspiran a mantenerse 

competitivas y adaptarse a los constantes cambios del entorno empresarial. 

En una era globalizada e interconectada, las organizaciones afrontan el desafío de optimizar sus 

operaciones logísticas para garantizar la eficiencia, la rentabilidad y la satisfacción del cliente. La 

administración logística integral proporciona un enfoque integrado y holístico para abordar este 

reto, abarcando una amplia gama de actividades y procesos esenciales, como la gestión de 

proveedores, la planificación de la demanda, la administración de inventarios, la coordinación del 

transporte, la distribución física y la logística inversa. 

Este texto académico tiene como objetivo brindar a los estudiantes un conocimiento profundo y 

práctico de la administración logística integral, explorando sus principios fundamentales, técnicas 

y mejores prácticas. A lo largo de sus capítulos, se analizarán temas esenciales como la gestión de 

compras, el ciclo de vida de los productos, la selección y negociación con proveedores, la 

administración de existencias, los costos logísticos, la distribución física, la importancia de las 

redes logísticas y la logística inversa. 

Además, se abordarán conceptos clave como el periodo de maduración promedio, los sistemas de 

reabastecimiento de inventarios, la previsión de la demanda y la optimización de los niveles de 

stock. Estos aspectos son fundamentales para comprender y aplicar estrategias efectivas que 

permitan a las empresas maximizar su eficiencia operativa, reducir costos y brindar un servicio 

excepcional a sus clientes. 
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La administración logística integral involucra los procesos operativos con la toma de decisiones 

estratégicas y la implementación de tecnologías avanzadas para mejorar la gestión de la cadena de 

suministro. Es así que, el texto explora la importancia de la planificación, la coordinación y la 

integración de todas las actividades logísticas, así como el uso de sistemas de información y 

herramientas de análisis de datos para optimizar el desempeño logístico. 

En este sentido, este texto académico sobre administración logística integral pretende brindar a los 

estudiantes las bases teóricas y prácticas necesarias para comprender y aplicar los principios y 

técnicas de esta disciplina crucial en el entorno empresarial actual. Al adquirir estos 

conocimientos, los futuros profesionales estarán mejor preparados para afrontar los desafíos de la 

gestión logística y contribuir al éxito y la competitividad de las organizaciones en las que se 

desempeñen. 



16 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO I 

Logística 



17 
 

CAPÍTULO I  

LOGÍSTICA 

Concepto y Evolución de la Logística 

La logística comprende la planificación, implementación y control del flujo eficiente y efectivo de 

bienes, servicios e información desde el punto de origen hasta el punto de consumo final (Ballou, 

2004; CSCMP, 2023). Abarca una gama de actividades críticas interrelacionadas, tales como la 

gestión de transporte, el almacenamiento, el control de inventarios, el procesamiento de pedidos y 

la coordinación de la cadena de suministro. El objetivo primordial de la logística es asegurar la 

entrega oportuna, correcta y económica de los productos, satisfaciendo las expectativas del cliente 

al menor costo total posible. 

En el entorno empresarial contemporáneo, una gestión logística efectiva actúa como un 

diferenciador clave que permite a las organizaciones adaptarse con agilidad a las fluctuaciones del 

mercado, optimizar el uso de recursos escasos y potenciar el valor percibido por el cliente 

(Christopher, 2016). Una logística bien estructurada trasciende la simple ejecución táctica y se 

convierte en una capacidad central que impulsa el crecimiento a largo plazo. 

El Enfoque de la Administración Logística Integral 

La Administración Logística Integral adopta un enfoque sistémico para coordinar el flujo de 

materiales e información a lo largo de toda la cadena de valor. Este planteamiento rompe con los 

'silos' funcionales tradicionales (donde compras, almacenamiento y transporte operaban de forma 

aislada) y fusiona las actividades operativas bajo un objetivo estratégico común: maximizar la 

rentabilidad global y la eficiencia del sistema (Bowersox et al., 2012). 

Como argumentó Michael Porter (1985) en su análisis de la Cadena de Valor, la logística de 

entrada (aprovisionamiento) y la logística de salida (distribución) son actividades primarias 

directamente vinculadas con la creación de valor y la generación de ventaja competitiva. La 

integración sistémica de estas funciones minimiza las duplicidades, reduce los tiempos de ciclo y 

mejora la precisión en el cumplimiento de los pedidos. 
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Resumen Estratégico: Beneficios Clave de la Logística Integral: 

1. Incrementar la satisfacción del cliente al reducir tiempos de entrega y errores en los pedidos. 

2. Minimizar el costo total logístico mediante la optimización conjunta de transporte, inventario 

y almacenamiento. 

3. Aumentar la agilidad organizativa para responder a disrupciones en la oferta o cambios 

drásticos en la demanda. 

4. Mejorar la visibilidad de la información a través de sistemas integrados (ERP, WMS, TMS). 

 

LOS PROVEEDORES Y LA GESTIÓN DE RELACIONES (SRM) 

En el marco de la cadena de suministro, los proveedores desempeñan un rol estratégico 

determinante. Son entidades externas (empresas o individuos) que abastecen a la organización de 

materias primas, componentes, maquinaria, tecnología o servicios profesionales indispensables 

para la operación. Establecer relaciones sólidas, estructuradas y colaborativas con los proveedores 

idóneos asegura la calidad de los insumos, la continuidad operativa y la entrega oportuna (Dueñas, 

2017; Monczka et al., 2016). 

En lugar de mantener un enfoque puramente transaccional basado únicamente en la búsqueda del 

precio más bajo, la gestión moderna de abastecimiento promueve la Administración de Relaciones 

con Proveedores (SRM, por sus siglas en inglés). La colaboración estratégica con proveedores 

clave fomenta la co-innovación, reduce los riesgos de interrupción en la cadena y mejora la 

competitividad conjunta en el mercado (Monczka et al., 2016). 
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CAPÍTULO II  

ADMINISTRACIÓN LOGÍSTICA INTEGRAL 

La administración logística integral adopta un enfoque sistémico para administrar el flujo de 

bienes, servicios e información a lo largo de toda la cadena de valor (Chopra & Meindl, 2008; 

Coyle et al., 2017). Este planteamiento fusiona las actividades logísticas y los procesos operativos 

con el objetivo de alcanzar una mayor eficacia, productividad y rentabilidad (Chase et al., 2009; 

Krajewski et al., 2008). Abarca un amplio espectro de tareas, desde el pronóstico de la demanda 

hasta el control de inventarios, la coordinación del transporte y la logística de reversa (Heizer & 

Render, 2014; Pau Cos & De Navascués, 2001). Asimismo, puede incorporar tecnologías punteras, 

como sistemas informáticos de gestión de la cadena de suministro y automatización de procesos 

(Pires & Carretero, 2007; Stanton, 2023). Su meta radica en optimizar la cadena de valor, 

mejorando la satisfacción de los clientes, minimizando costos y maximizando la rentabilidad 

empresarial (Chopra & Meindl, 2008). Esta administración holística propicia una ventaja 

competitiva sostenible en un mercado versátil y exigente (Coyle et al., 2017; Krajewski et al., 

2008). 

La administración logística integral representa un enfoque estratégico e integrador para administrar 

el movimiento de bienes, servicios e información a lo largo de la cadena de valor (Pires & 

Carretero, 2007). En un entorno empresarial altamente competitivo y cambiante, las 

organizaciones deben adaptarse con agilidad a las fluctuaciones de la demanda del mercado y las 

necesidades de los clientes (Chase et al., 2009). Para ello, es crucial contar con una gestión logística 

eficiente y efectiva, permitiendo a las empresas mantenerse ágiles y competitivas en un mercado 

en constante transformación (Heizer & Render, 2014; Stanton, 2023). 

La administración logística integral afronta el reto de integrar las actividades logísticas y los 

procesos operativos para alcanzar una mayor eficiencia y rentabilidad (Krajewski et al., 2008). 

Esto implica coordinar una amplia variedad de tareas, desde el pronóstico de la demanda hasta el 

control de inventarios, la coordinación del transporte y la logística de reversa (Chopra & Meindl, 

2008; Pau Cos & De Navascués, 2001). Además, puede involucrar la adopción de tecnologías 

punteras, como sistemas informáticos de gestión de la cadena de suministro y la automatización 

de procesos logísticos (Pires & Carretero, 2007). 
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Uno de los principales beneficios de la administración logística integral radica en el incremento 

de la satisfacción de los clientes (Coyle et al., 2017). Al garantizar la entrega eficiente y efectiva 

de productos y servicios, se reduce el tiempo de espera y se minimizan los errores en la entrega, 

lo que mejora la satisfacción de los clientes y fortalece la reputación de la empresa (Chase et al., 

2009; Heizer & Render, 2014). 

Otro beneficio relevante de este enfoque es la reducción de costos (Chopra & Meindl, 2008). Al 

optimizar la cadena de valor, se minimiza el desperdicio y se maximiza el uso eficiente de los 

recursos (Krajewski et al., 2008). Además, mediante la implementación de tecnologías punteras, 

es posible automatizar procesos logísticos para reducir los costos laborales y mejorar la precisión 

de los procesos (Pires & Carretero, 2007; Stanton, 2023). En conjunto, estos beneficios 

contribuyen a la competitividad y sostenibilidad a largo plazo de la empresa en un mercado cada 

vez más exigente (Coyle et al., 2017). 

Por tanto, la administración logística integral es una estrategia crucial para las empresas que buscan 

competir eficazmente en el entorno empresarial actual (Chase et al., 2009). Al integrar las 

actividades logísticas y los procesos operativos, las organizaciones pueden lograr una mayor 

eficiencia, efectividad y rentabilidad (Heizer & Render, 2014; Krajewski et al., 2008). Con el 

incremento de la satisfacción de los clientes y la reducción de costos, la administración logística 

integral es una herramienta poderosa para impulsar el éxito empresarial a largo plazo (Chopra & 

Meindl, 2008; Pires & Carretero, 2007). 

ACTIVIDADES LOGÍSTICAS 

Las actividades logísticas engloban un conjunto integral de acciones destinadas a planificar, 

coordinar y controlar de manera eficiente y rentable el flujo de productos, servicios e información 

desde su punto de origen hasta su destino final, asegurando la satisfacción de las necesidades de 

los clientes. Estas actividades son fundamentales en la operación de cualquier empresa, 

independientemente de su tamaño o sector, y comprenden una amplia gama de procesos clave que 

se entrelazan para formar una cadena de suministro sólida y efectiva (Anaya, 2014; Bowersox & 

Closs, 1996). 

1. Gestión de la cadena de suministro: Esta actividad implica la planificación estratégica y la 

coordinación de todas las operaciones relacionadas con la producción y distribución de 
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bienes y servicios, desde la adquisición de materias primas hasta la entrega al consumidor 

final. Su objetivo es garantizar una cadena de suministro eficiente, sin interrupciones ni 

cuellos de botella, que permita optimizar los recursos y maximizar la rentabilidad. 

2. Transporte y distribución: Se refiere a la gestión del movimiento físico de los productos 

desde su lugar de producción hasta su destino final, ya sea un centro de distribución, un 

minorista o el consumidor final. Esta actividad implica la selección de los modos de 

transporte adecuados, la planificación de rutas y la coordinación de los envíos para asegurar 

una entrega puntual y eficiente. 

3. Almacenamiento y gestión de inventarios: Esta actividad comprende la gestión de los 

productos en los centros de almacenamiento, abarcando procesos como la recepción, el 

almacenamiento, la preparación de pedidos y el envío. Su objetivo principal es optimizar 

el flujo de materiales, minimizar los costos de almacenamiento y garantizar la 

disponibilidad de productos para satisfacer la demanda. 

4. Gestión de pedidos y seguimiento: Implica la gestión integral de los pedidos de los clientes, 

desde la toma de pedidos hasta la gestión de pagos y el seguimiento de los envíos. Esta 

actividad es crucial para brindar una experiencia de compra satisfactoria y mantener 

informados a los clientes sobre el estado de sus pedidos. 

5. Servicio al cliente: Esta actividad engloba la atención y el soporte al cliente, así como la 

resolución de problemas relacionados con la entrega de productos. Su objetivo es garantizar 

una comunicación fluida y una respuesta eficaz a las necesidades e inquietudes de los 

clientes, fomentando su satisfacción y fidelidad. 

6. Gestión de compras: Se encarga de gestionar el proceso de adquisición de bienes y 

servicios necesarios para la operación de la empresa, desde la identificación de necesidades 

hasta la negociación con proveedores y el procesamiento de pagos. Esta actividad es 

fundamental para asegurar la disponibilidad oportuna de recursos y mantener un flujo 

continuo de operaciones. 

7. Gestión de proveedores: Implica la evaluación, selección y gestión de relaciones con los 

proveedores de bienes y servicios. Esta actividad busca garantizar la calidad, fiabilidad y 

eficiencia en el suministro, al tiempo que se establecen relaciones de colaboración a largo 

plazo con proveedores estratégicos. 
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8. Gestión de la calidad: Esta actividad se enfoca en asegurar la calidad de los productos y 

servicios entregados, mediante la implementación de estándares, procesos de control de 

calidad y mejora continua. Su objetivo es garantizar que los productos y servicios cumplan 

con los requisitos y expectativas de los clientes. 

CICLO DE VIDA DE LOS PRODUCTOS Y ECONOMÍA CIRCULAR 

El ciclo de vida de un producto abarca el conjunto de etapas desde la concepción y extracción de 

recursos iniciales hasta su uso final y disposición (Kotler & Keller, 2016). En el contexto logístico 

moderno, este concepto se amplía para incorporar el diseño ecológico y la sostenibilidad mediante 

la Economía Circular. 

Fases del ciclo de vida ampliado: 

Extracción de Materias Primas y Producción: Obtención e industrialización de insumos bajo 

estándares de eficiencia y menor huella de carbono. 

Distribución y Comercialización: Traslado eficiente de bienes hacia los puntos de venta o 

consumidores finales a través de redes optimizadas. 

Uso y Mantenimiento: Fase operacional en manos del usuario, donde el soporte posventa 

prolonga la vida útil del producto. 

Reutilización, Reparación y Reciclaje: Estrategias de economía circular que reintroducen 

productos o materiales recuperados al ciclo productivo (Braungart & McDonough, 2002). 

Disposición Final: Gestión ambientalmente responsable de los residuos no recuperables. 

LA LOGISTICA COMO VENTAJA COMPETITIVA 

Como destaca Martin Christopher (2016) en su obra clásica Logistics & Supply Chain 

Management, las empresas no compiten individualmente, sino a través de sus cadenas de 

suministro. Una gestión logística superior constituye una fuente directa de ventaja competitiva en 

dos dimensiones fundamentales: ventaja en costos y ventaja en valor. 

1. Reducción de Costos Totales: La optimización de los procesos de almacenamiento, transporte 

e inventario permite operar con menores costos unitarios, trasladando eficiencias al precio final o 

mejorando los márgenes de utilidad. 
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2. Eficiencia Operativa y Servicio: Tiempos de ciclo más cortos y entregas confiables 

incrementan la satisfacción del cliente y fortalecen el valor de marca. 

3. Agilidad y Adaptabilidad: La capacidad de responder rápidamente a disrupciones o picos 

inesperados de demanda confiere una flexibilidad clave frente a los competidores. 

4. Innovación Tecnológica: La adopción de tecnologías como WMS, IoT y trazabilidad en tiempo 

real transforma la cadena operativa en un activo diferenciador. 

LA DISTRIBUCIÓN FÍSICA 

El mundo empresarial moderno es un escenario en constante ebullición, donde la logística 

desempeña un papel crucial para garantizar el éxito de las organizaciones. En este contexto, la 

distribución física emerge como un engranaje esencial, encarnando el flujo vital que impulsa el 

traslado de productos desde su génesis hasta su destino final. Es el hilo conductor que entrelaza 

cada eslabón de la cadena de suministro, asegurando un flujo continuo y efectivo de bienes desde 

su punto de origen hasta donde serán consumidos o utilizados. (Christopher, 2011) 

Concepto de Distribución Física 

La distribución física es la parte de la logística que se encarga del movimiento eficiente de los 

productos terminados desde la línea de producción o almacén hasta el cliente final (Mora, 2023). 

Engloba actividades de gestión de pedidos, manejo de materiales, embalaje, almacenamiento 

temporal y transporte de última milla. 

La distribución física no es simplemente un proceso lineal, sino un intrincado conjunto de 

actividades vitales dentro de la gestión logística, cada una de ellas fundamental para garantizar que 

los productos lleguen eficientemente a su destino final, satisfaciendo así las demandas del mercado 

y las necesidades de los clientes. Estas actividades, que abarcan desde la gestión de inventarios 

hasta el transporte, pasando por el almacenamiento y la gestión de la información, conforman un 

entramado complejo pero indispensable (Lamb et al., 2011; Mora, 2023). 

En primer lugar, la gestión de inventarios se erige como un pilar fundamental. Este proceso implica 

el control y la supervisión del flujo de productos a lo largo de la cadena de suministro, abarcando 

desde la planificación de la demanda hasta la gestión de devoluciones, pasando por la 

administración de stocks y la gestión de pedidos. Una gestión efectiva de inventarios garantiza un 
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equilibrio óptimo entre oferta y demanda, minimizando los costos asociados al almacenamiento 

excesivo o la falta de productos (Ballou, 2004; Silver et al., 1998). 

El almacenamiento y el manejo de materiales constituyen otro eslabón clave en esta cadena. 

Comprende la recepción, el almacenamiento y la manipulación de productos dentro de los 

almacenes, desde la recepción de mercancías hasta su colocación estratégica en los espacios de 

almacenamiento, pasando por la preparación de pedidos y la carga y descarga de productos. Un 

eficiente manejo de materiales optimiza el espacio de almacenamiento y facilita el flujo de 

productos dentro del almacén (Anaya, 2014; Escudero, 2019). 

Empero, la distribución física no estaría completa sin el transporte, actividad encargada de mover 

los productos desde su lugar de origen hasta su destino final. Ya sea a través de camiones, trenes, 

barcos o aviones, la elección del modo de transporte adecuado juega un papel crucial en la 

optimización de costos y tiempos de entrega, adaptándose a las características de los productos y 

las necesidades logísticas (Coyle et al., 2017; Pau & De Navascués, 2001). 

Pero en esta era digital, la gestión de la información se alza como una pieza angular de la 

distribución física. Involucra el seguimiento y control de la cadena de suministro mediante 

sistemas y tecnologías de información, como códigos de barras, identificadores de radiofrecuencia 

(RFID) y sistemas de gestión de inventarios, permitiendo rastrear el movimiento de productos en 

tiempo real y optimizar la toma de decisiones logísticas (Bowersox et al., 2012; Pires & Carretero, 

2007). 

La eficiencia en la distribución física impacta en los costos operativos de la empresa, y en la 

satisfacción del cliente y su percepción de valor. Una gestión eficaz puede reducir los costos de 

transporte, mejorar los tiempos de entrega, minimizar el riesgo de roturas de stock y aumentar la 

competitividad en el mercado. Por ende, es crucial que las empresas dediquen recursos y atención 

a la gestión de la distribución física como parte integral de su estrategia logística (Christopher, 

2016; Mora, 2023). 

Según Mora (2023), la distribución logística se enfoca en garantizar que los productos estén 

disponibles en el momento y lugar adecuados para satisfacer la demanda del mercado. Esto implica 

una planificación cuidadosa de las actividades de distribución, la selección de canales adecuados 
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y la optimización de recursos para cumplir con los objetivos de la empresa de manera eficiente y 

efectiva. 

Por lo que, la distribución física es el latido que impulsa el flujo de productos a través de la cadena 

de suministro, un proceso complejo pero vital que requiere la coordinación precisa de múltiples 

actividades. Desde la gestión de inventarios hasta el transporte, pasando por el almacenamiento y 

la gestión de la información, cada componente es una pieza fundamental en el rompecabezas 

logístico que asegura que los bienes lleguen a su destino de manera oportuna y eficiente. 

¿QUÉ ES UN CANAL DE DISTRIBUCIÓN? 

En el mundo empresarial contemporáneo, la distribución eficiente de productos se ha convertido 

en un factor crítico para el éxito. Mora (2023) enfatiza la importancia de los canales de 

distribución, definidos como las rutas por las cuales los productos viajan desde su punto de origen 

hasta el consumidor final. Este recorrido puede involucrar a diversos intermediarios, tales como 

mayoristas, minoristas, agentes y distribuidores, quienes facilitan la transferencia de bienes a lo 

largo de la intrincada cadena de suministro. 

La razón de ser de estos canales de distribución radica en garantizar la disponibilidad oportuna de 

los productos en el lugar adecuado y en las condiciones necesarias para satisfacer eficazmente la 

demanda del mercado. Es un engranaje crucial que asegura que los bienes lleguen a manos de los 

consumidores de manera fluida y eficiente, sin trabas ni demoras. 

Empero, la mera existencia de estos canales no es suficiente. Mora (2023) subraya la importancia 

crucial de seleccionar y administrar apropiadamente estas rutas de distribución con el fin de 

optimizar la entrega de productos y potenciar la satisfacción del cliente. La elección acertada de 

los canales de distribución puede impactar directamente en la competitividad de una empresa en 

el mercado, dado que influye de manera significativa en la disponibilidad, accesibilidad y 

visibilidad de los productos para los consumidores. 

La gestión de los canales de distribución no es una tarea sencilla. Implica la toma de decisiones 

estratégicas relacionadas con la estructura del canal, la selección de intermediarios, la logística de 

distribución y la coordinación de actividades entre los diferentes actores involucrados. Establecer 

relaciones sólidas con los socios de canal, monitorear el desempeño de los intermediarios y adaptar 

continuamente la estrategia de distribución a las cambiantes condiciones del mercado son 
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imperativos para garantizar el éxito a largo plazo de la empresa (Coughlan et al., 2006; 

Rosenbloom, 2013). 

Sin embargo, los canales de distribución no son un mero conducto pasivo por el que transitan los 

productos. Son entidades dinámicas y multifacéticas que desempeñan funciones cruciales en el 

proceso de distribución. Desde la recopilación de información sobre las necesidades del mercado 

hasta la promoción y publicidad de los productos, pasando por la negociación de precios y términos 

de venta, los canales de distribución son actores activos que moldean la experiencia del 

consumidor y determinan el éxito o fracaso de un producto en el mercado (Kotler & Keller, 2016; 

Stern et al., 1999). 

Asimismo, los canales de distribución juegan un papel fundamental en la creación de valor para 

los clientes. Al facilitar la disponibilidad de productos en el lugar y momento adecuados, estos 

canales se convierten en un factor clave para la satisfacción del cliente y la lealtad hacia la marca. 

Una distribución eficiente puede reducir los tiempos de entrega, minimizar los riesgos de roturas 

de stock y garantizar que los productos lleguen en óptimas condiciones, lo que a su vez se traduce 

en una mejor experiencia de compra para el consumidor (Czinkota & Kotabe, 2001; Lamb et al., 

2011). 

En un entorno empresarial cada vez más competitivo y globalizado, la gestión efectiva de los 

canales de distribución se ha convertido en un imperativo estratégico. Aquellas empresas que 

logren dominar esta disciplina y establecer canales de distribución fluidos, eficientes y adaptables, 

estarán mejor posicionadas para conquistar nuevos mercados, satisfacer las crecientes demandas 

de los consumidores y mantener una ventaja competitiva sostenible en el largo plazo (Ferrell & 

Hartline, 2012; Pelton et al., 2002). 

LA RED LOGÍSTICA 

La red logística es la infraestructura interconectada integrada por plantas de producción, centros 

de distribución (CD), almacenes regionales, modos de transporte y sistemas de información 

(Bowersox et al., 2012). Su diseño estratégico implica determinar la ubicación óptima, la cantidad 

y la capacidad de las instalaciones para equilibrar los costos de transporte y almacenamiento con 

el nivel de servicio deseado. 
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La gestión eficiente de la cadena de suministro se sustenta fundamentalmente en el concepto de 

red logística, resaltando su trascendencia en la optimización de las operaciones comerciales. Esta 

red logística representa una compleja estructura interconectada que abarca instalaciones, medios 

de transporte, proveedores, distribuidores y clientes, posibilitando el flujo eficiente de productos 

y servicios desde su origen hasta el consumidor final (Ballou, 2004; Chopra, 2019). 

Una red logística bien diseñada y administrada puede conferir ventajas competitivas significativas 

a las empresas, al mejorar la eficiencia operativa, reducir costos, agilizar los tiempos de entrega y 

aumentar la satisfacción del cliente. Además, una red logística eficaz tiene la capacidad de 

adaptarse a las fluctuaciones de la demanda del mercado y de responder con agilidad a los desafíos 

y oportunidades que se presenten en el entorno empresarial dinámico actual (Christopher, 2016; 

Simchi-Levi et al., 2008). 

En este sentido, la planificación y el diseño de la red logística deben considerar una variedad de 

factores cruciales, como la ubicación estratégica de las instalaciones de almacenamiento y 

distribución, la capacidad de almacenamiento adecuada, la selección de los modos de transporte 

más convenientes, la implementación de tecnologías de información y comunicación avanzadas, 

y la colaboración estrecha con los socios comerciales clave. Asimismo, es fundamental integrar y 

coordinar todas las actividades logísticas de manera coherente para asegurar la eficiencia y la 

sinergia en toda la cadena de suministro (Harrison & van Hoek, 2014; Meindl, 2016). 

Además, es imprescindible monitorear y evaluar de manera constante el desempeño de la red 

logística mediante indicadores clave de rendimiento (KPIs) bien definidos, con el fin de identificar 

áreas de mejora y tomar decisiones fundamentadas en datos concretos. Asimismo, la flexibilidad 

y la capacidad de adaptación de la red logística son esenciales para enfrentar situaciones 

imprevistas o cambios en el entorno empresarial, como fluctuaciones en la demanda, disrupciones 

en la cadena de suministro o nuevas regulaciones (Christopher, 2016; Simchi-Levi et al., 2008). 

Por tanto, una red logística bien estructurada y gestionada de manera efectiva constituye un activo 

estratégico de gran valor para las empresas, ya que puede contribuir de manera significativa a la 

eficiencia operativa, la satisfacción del cliente y la competitividad en el mercado. La optimización 

continua de la red logística, a través de la revisión periódica de su diseño, procesos y tecnologías, 

es clave para el éxito a largo plazo de las organizaciones en un entorno empresarial cada vez más 

dinámico, competitivo y exigente (Ballou, 2004; Chopra, 2019). 
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LOGÍSTICA INVERSA 

El mundo empresarial contemporáneo se enfrenta a desafíos sin precedentes en materia de 

sostenibilidad y responsabilidad ambiental. En este contexto, la logística inversa emerge como un 

pilar fundamental en la gestión logística y comercial, según lo expone Juan Miguel Gómez (2013). 

Este concepto vanguardista aborda el retorno de productos desde el consumidor al fabricante o al 

punto de recolección, convirtiéndose en una herramienta vital para gestionar eficientemente las 

devoluciones, reciclar materiales y minimizar el impacto ambiental. 

Gómez subraya que la logística inversa no es un proceso sencillo, sino que implica una serie de 

actividades complejas que requieren una planificación meticulosa y una ejecución precisa. Desde 

la gestión de devoluciones hasta el reciclaje de productos, pasando por la reutilización de 

materiales y la adecuada disposición de residuos, cada etapa de este ciclo inverso presenta sus 

propios desafíos y oportunidades. 

La logística inversa planifica, implementa y controla el flujo eficiente de materias primas, 

inventarios en proceso, productos terminados e información desde el punto de consumo hasta el 

punto de origen o recolección, con el propósito de recuperar valor o realizar su adecuada 

disposición (Gómez, 2013; Rogers & Tibben-Lembke, 1999). 

Aborda procesos de gestión de devoluciones por garantías, retornos de envases y embalajes, 

reacondicionamiento (refurbishment) y reciclaje. Además de cumplir con normativas ambientales 

estrictas, la logística inversa permite recuperar valor económico de activos retornados y refuerza 

la reputación corporativa en materia de sostenibilidad (Rogers & Tibben-Lembke, 1999; Gómez-

Navarro, 2018). 

Sin embargo, lejos de ser un mero ejercicio de cumplimiento normativo, la logística inversa 

también puede generar oportunidades económicas al recuperar valor de los productos devueltos. 

Al implementar procesos eficientes de recolección, clasificación y reacondicionamiento, las 

empresas pueden prolongar la vida útil de los productos o extraer componentes valiosos que 

pueden ser reutilizados o comercializados, reduciendo así los costos y maximizando los beneficios 

(Dekker et al., 2004; Guide & Van Wassenhove, 2009). 

Pero el verdadero valor de la logística inversa va más allá de lo puramente económico. Gómez-

Navarro destaca la importancia de integrar esta disciplina en la estrategia general de la cadena de 
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suministro de una empresa. Al hacerlo, las organizaciones pueden optimizar procesos, reducir 

costos y, lo que es más importante, mejorar su reputación al demostrar un compromiso tangible 

con la sostenibilidad y la responsabilidad social corporativa (Gómez-Navarro, 2018; Rogers & 

Tibben-Lembke, 1999). 

En un mundo cada vez más consciente de los desafíos ambientales y de las expectativas de los 

consumidores, esta última consideración cobra una relevancia sin precedentes. Las empresas que 

implementan prácticas efectivas de logística inversa pueden destacarse en el mercado al ofrecer 

servicios posventa excepcionales y alineados con las expectativas de los consumidores modernos, 

quienes valoran cada vez más la responsabilidad ambiental y la circularidad de los procesos 

productivos (Guide & Van Wassenhove, 2009; Lukassen, 2020). 

Pero la logística inversa no solo se trata de gestionar devoluciones y minimizar el impacto 

ambiental. Gómez-Navarro resalta que esta disciplina también puede ser una fuente de innovación 

y diferenciación competitiva. Al explorar nuevos modelos de negocio basados en la reutilización 

y el reciclaje, las empresas pueden abrir nuevos nichos de mercado y ofrecer soluciones únicas 

que les permitan distinguirse de sus competidores (Dekker et al., 2004; Gómez-Navarro, 2018). 

La logística inversa se ha convertido en un imperativo estratégico para las empresas que aspiran a 

mantenerse competitivas en un mundo cada vez más consciente de la necesidad de adoptar 

prácticas sostenibles. Al integrar esta disciplina en su estrategia general, las organizaciones pueden 

optimizar procesos y reducir costos y, de esta manera, mejorar su reputación, fomentar la 

innovación y satisfacer las crecientes demandas de los consumidores modernos. En un escenario 

empresarial en constante evolución, aquellas compañías que abracen la logística inversa estarán 

mejor preparadas para prosperar y liderar el camino hacia un futuro más sostenible y responsable 

(Lukassen, 2020; Rogers & Tibben-Lembke, 1999). 

LA BÚSQUEDA DE PROVEEDORES 

En el incesante mundo de los negocios, la elección acertada de proveedores se ha convertido en 

un factor crítico que puede definir el éxito o el fracaso de una organización. Gómez (2013) arroja 

luz sobre esta cuestión trascendental, destacando la importancia de este proceso y proporcionando 

pautas claras sobre cómo llevar a cabo una búsqueda efectiva y una selección adecuada de 

proveedores. 
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El autor señala con claridad meridiana que la búsqueda de proveedores no es un mero trámite, sino 

un paso crucial para garantizar la disponibilidad de materias primas, productos o servicios 

necesarios para la operación de la empresa. Sin embargo, advierte que este proceso no se limita 

únicamente a encontrar proveedores que ofrezcan los precios más bajos, sino que también implica 

evaluar otros aspectos igualmente trascendentales, como la calidad de los productos, la 

confiabilidad del proveedor, los plazos de entrega y el servicio postventa. 

Gómez resalta la importancia de establecer criterios claros y bien definidos para seleccionar 

proveedores, lo cual implica un ejercicio de introspección empresarial, donde se deben identificar 

con precisión las necesidades de la empresa, los requisitos específicos de productos o servicios, y 

los estándares de calidad y desempeño que se esperan. Asimismo, destaca la necesidad de evaluar 

exhaustivamente a los proveedores potenciales, considerando su reputación, capacidad financiera, 

experiencia y compromiso con la sostenibilidad y la responsabilidad social. 

Pero el proceso no termina con la selección del proveedor idóneo. El autor aborda la importancia 

crucial de establecer relaciones sólidas y colaborativas con los proveedores seleccionados. Destaca 

que una comunicación abierta y transparente, basada en la confianza mutua, es clave para construir 

relaciones a largo plazo que beneficien a ambas partes. Asimismo, resalta la importancia de 

negociar de manera justa y equitativa, buscando acuerdos que sean beneficiosos tanto para la 

empresa como para el proveedor. 

En esta era de cadenas de suministro globales y complejas, la gestión efectiva de proveedores se 

ha convertido en un imperativo estratégico. Gómez subraya que la búsqueda y selección de 

proveedores es un proceso que demanda planificación cuidadosa y evaluación rigurosa. Al 

establecer relaciones con proveedores confiables y de calidad, las empresas aseguran el 

abastecimiento oportuno de insumos, mejoran la eficiencia de su cadena de suministro y fortalecen 

su posición competitiva en el mercado. 

Pero el impacto de una gestión adecuada de proveedores trasciende los aspectos operativos y 

comerciales. Al seleccionar cuidadosamente a sus socios de negocio y fomentar relaciones basadas 

en la transparencia y la responsabilidad, las organizaciones pueden contribuir a la creación de un 

entorno empresarial más ético y sostenible, donde la calidad, la integridad y el respeto mutuo sean 

los pilares fundamentales. 
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Por lo cual, la gestión efectiva de proveedores es un aspecto fundamental de la gestión logística y 

comercial que puede tener un impacto significativo en el éxito y la sostenibilidad empresarial. Al 

asegurar la calidad de los productos y servicios, así como la continuidad operativa en un entorno 

empresarial dinámico y competitivo, las empresas que dominen este arte estarán mejor preparadas 

para prosperar y liderar el camino hacia un futuro más próspero y responsable. 

LA SELECCIÓN DE PROVEEDORES 

La selección de proveedores es un proceso crítico y estratégico en la gestión logística y comercial 

de una empresa. Gómez (2013) aborda aspectos clave relacionados con este tema, profundizando 

en la importancia crucial de seleccionar proveedores adecuados y establecer relaciones sólidas con 

ellos para garantizar el éxito de la cadena de suministro y la operación empresarial en su conjunto. 

Gómez destaca que la selección de proveedores no se limita únicamente a elegir aquellos que 

ofrezcan los precios más bajos, sino que implica evaluar una serie de factores multidimensionales 

que van más allá del aspecto puramente económico. En este sentido, el autor enfatiza la 

importancia de considerar la calidad de los productos o servicios ofrecidos, la confiabilidad y 

trayectoria del proveedor, su capacidad de respuesta ante imprevistos o cambios en la demanda, 

su compromiso con la sostenibilidad ambiental y la responsabilidad social corporativa, así como 

su capacidad de innovación y adaptación a las tendencias del mercado. 

Uno de los puntos clave que resalta el autor es la necesidad imperativa de establecer criterios 

claros, objetivos y bien definidos para la selección de proveedores. Esto implica definir de manera 

precisa los requisitos, estándares y especificaciones que la empresa espera de sus proveedores, lo 

cual puede incluir aspectos como la calidad de los productos, los plazos de entrega, los niveles de 

servicio, la capacidad de innovación, la estabilidad financiera del proveedor, su historial de 

cumplimiento y su compromiso con prácticas éticas y sostenibles. Establecer estos criterios desde 

el inicio del proceso de selección permite a la empresa identificar con precisión a los proveedores 

que mejor se ajustan a sus necesidades y objetivos estratégicos. 

Gómez enfatiza la relevancia de una evaluación minuciosa y exhaustiva de los proveedores 

potenciales, abarcando aspectos como su reputación en el mercado, su experiencia y trayectoria, 

su capacidad financiera y de producción, su compromiso con la calidad y la mejora continua, así 

como su alineación con los valores y principios de la empresa. Este proceso de evaluación 



33 
 

involucra visitas a las instalaciones del proveedor, entrevistas con su equipo directivo, verificación 

de referencias de clientes actuales y pasados, y un análisis detallado de su historial de desempeño 

en términos de calidad, cumplimiento y servicio al cliente. 

El autor también hace hincapié en la importancia crucial de establecer relaciones sólidas, 

colaborativas y de beneficio mutuo con los proveedores seleccionados. Destaca que una 

comunicación abierta, transparente y basada en la confianza mutua es fundamental para construir 

relaciones a largo plazo que sean beneficiosas para ambas partes. Estas relaciones colaborativas 

pueden traducirse en una mayor flexibilidad ante cambios en la demanda, una mejor coordinación 

de la cadena de suministro, una mayor capacidad de respuesta ante desafíos del mercado, una 

mayor capacidad de innovación conjunta y el aprovechamiento de sinergias para optimizar costos 

y procesos. 

Por consiguiente, la selección de proveedores es un proceso estratégico y multifacético que 

requiere una planificación cuidadosa, una evaluación rigurosa y la construcción de relaciones 

sólidas y colaborativas. Al elegir proveedores idóneos y establecer asociaciones de confianza con 

ellos, las empresas aseguran el suministro oportuno y confiable de insumos de calidad, mejoran la 

calidad de sus propios productos o servicios, optimizan su cadena de suministro, fortalecen su 

capacidad de adaptación e innovación, y refuerzan su competitividad en el mercado. La gestión 

eficaz de proveedores es, por lo tanto, un componente esencial de la gestión logística y comercial 

que puede influir considerablemente en el éxito, la sostenibilidad y el crecimiento a largo plazo de 

la organización. 

El proceso de abastecimiento requiere una metodología rigurosa para la identificación y evaluación 

de proveedores (Gómez, 2013). Para eliminar ambigüedades sobre cómo categorizar insumos y 

definir estrategias de relación, se aplica la Matriz de Peter Kraljic (1983), herramienta clave en la 

administración de compras. 

La Matriz de Kraljic clasifica los productos e insumos en cuatro categorías en función de dos ejes: 

el riesgo del impacto en el suministro y el impacto en los resultados financieros: 
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Tabla 1 

Matriz de Kraljic 

Categoría de Producto 
Características (Riesgo / 

Impacto) 

Estrategia de Proveedor 

Recomendada 

Rutina (Non-critical) Bajo riesgo de suministro / Bajo 

impacto financiero 

Estandarización y simplificación 

de procesos de compra (e-

procurement). 

Apalancados (Leverage) Bajo riesgo de suministro / Alto 

impacto financiero 

Negociación agresiva de precios, 

licitaciones abiertas y contratos 

marco. 

Cuello de Botella 

(Bottleneck) 

Alto riesgo de suministro / Bajo 

impacto financiero 

Garantizar disponibilidad, 

contratos de largo plazo y buscar 

sustitutos. 

Estratégicos (Strategic) Alto riesgo de suministro / Alto 

impacto financiero 

Alianzas estratégicas a largo 

plazo (SRM), desarrollo conjunto 

y confianza mutua. 

 

LA ESTRATEGIA DE NEGOCIACIÓN CON PROVEEDORES 

La estrategia de negociación con proveedores constituye un pilar fundamental en la gestión 

logística y comercial de cualquier empresa, dado su potencial impacto en la rentabilidad, eficiencia 

operativa y competitividad. Juan Miguel Gómez, en su obra "Gestión logística y comercial", resalta 

la necesidad de establecer relaciones sólidas y equitativas mediante una negociación efectiva y 

transparente. 

La negociación con proveedores va más allá de la mera discusión de precios; implica un proceso 

amplio que busca acuerdos mutuamente beneficiosos. Gómez subraya la importancia de una 

preparación adecuada, que incluye comprender las necesidades de la empresa, los requisitos de los 

productos o servicios, los precios y condiciones del mercado, así como la situación financiera y 

operativa tanto de la empresa como del proveedor. 
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Una clave para una negociación exitosa es establecer objetivos claros y realistas. Definir 

previamente los resultados deseados en términos de precios, plazos de entrega, calidad y 

condiciones de pago facilita una visión compartida y la búsqueda de soluciones que satisfagan a 

ambas partes (Fisher & Ury, 2011; Monczka et al., 2016). 

Además, se destaca la importancia de mantener una actitud colaborativa y buscar acuerdos justos 

y equitativos. La negociación no debe ser vista como una competencia, sino como un proceso para 

maximizar el valor a largo plazo. Es esencial escuchar activamente las necesidades y 

preocupaciones del proveedor, buscar soluciones creativas que beneficien a ambas partes y estar 

dispuesto a ceder en ciertos aspectos para alcanzar un acuerdo mutuamente beneficioso (Lewicki 

et al., 2015; Lysons & Farrington, 2016). 

Otro aspecto clave en la estrategia de negociación con proveedores es la transparencia y la 

honestidad. Es fundamental mantener una comunicación abierta y sincera durante todo el proceso 

de negociación, compartiendo información relevante y evitando ocultar datos que puedan afectar 

la toma de decisiones de la otra parte. La confianza mutua es la base de una relación sólida con los 

proveedores, y la transparencia en la negociación contribuye a fortalecer esta confianza y a 

construir relaciones a largo plazo basadas en la colaboración y el respeto mutuo (Fisher & Ury, 

2011; Monczka et al., 2016). 

Además, Gómez-Navarro destaca la importancia de ser flexible y estar dispuesto a adaptarse a las 

circunstancias cambiantes del mercado y de la empresa. La negociación no es un proceso estático, 

sino dinámico, que requiere estar abierto a explorar diferentes opciones, considerar alternativas y 

ajustar las estrategias según sea necesario. Ser capaz de adaptarse a las necesidades y expectativas 

del proveedor, así como a los cambios en el entorno empresarial, es clave para alcanzar acuerdos 

exitosos y sostenibles a lo largo del tiempo (Gómez-Navarro, 2018; Lewicki et al., 2015). 

LA FUNCIÓN DE APROVISIONAMIENTO 

La función de aprovisionamiento en una empresa es vital para asegurar un abastecimiento oportuno 

y eficiente de los materiales, insumos y recursos necesarios para la producción de bienes o 

servicios. Involucra la planificación, adquisición, recepción, almacenamiento y distribución de los 

productos esenciales para el funcionamiento organizacional (Anaya, 2014; Baily et al., 2008). 
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Su objetivo principal radica en asegurar que la empresa disponga de los recursos adecuados en el 

momento preciso y en las cantidades necesarias para satisfacer la demanda de manera eficiente y 

rentable. Esto requiere establecer relaciones sólidas con proveedores, negociar condiciones 

favorables, gestionar inventarios y coordinar actividades con otras áreas como producción, ventas 

y finanzas (Lysons & Farrington, 2016; Monczka et al., 2016). 

El aprovisionamiento va más allá de la adquisición de materias primas o productos terminados; 

también abarca la gestión de procesos de compra, evaluación y selección de proveedores, 

negociación de contratos, control de calidad de los productos recibidos y optimización de costos. 

En síntesis, juega un papel crucial en la cadena de suministro, asegurando la continuidad operativa, 

calidad de productos y satisfacción del cliente (Baily et al., 2008; Lysons & Farrington, 2016). 

LA GESTIÓN DE COMPRAS 

La gestión de compras es un componente vital en la cadena de suministro empresarial, con un 

impacto directo en la calidad de los productos, los costos operativos y la rentabilidad del negocio. 

Según Juan Miguel Gómez en "Gestión logística y comercial", este proceso abarca desde la 

identificación de necesidades hasta la recepción y control de los productos adquiridos. 

La selección adecuada de proveedores es fundamental en la gestión de compras. Identificar y 

evaluar proveedores potenciales según criterios como calidad, precios, capacidad de entrega, 

reputación y estabilidad financiera es crucial. Establecer relaciones sólidas con proveedores 

confiables garantiza un suministro constante y satisfactorio de los productos necesarios para la 

operación empresarial (Monczka et al., 2016; van Weele, 2018). 

Además, la gestión de compras implica la negociación de contratos y condiciones de compra 

favorables para la empresa. Es importante buscar acuerdos que maximicen el valor para la empresa, 

ya sea a través de la obtención de descuentos por volumen, la negociación de plazos de pago 

flexibles o la inclusión de cláusulas que garanticen la calidad y la puntualidad de las entregas 

(Lysons & Farrington, 2016; Monczka et al., 2016). 

Resulta relevante también en la gestión de compras el control de los costos y la optimización de 

los procesos de adquisición. Gómez-Navarro destaca la importancia de implementar sistemas de 

control de inventarios eficientes, que permitan gestionar de manera adecuada los niveles de stock, 
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minimizar los costos de almacenamiento y reducir el riesgo de obsolescencia de los productos 

(Gómez-Navarro, 2018; van Weele, 2018). 

 

EL PERIODO MEDIO DE MADURACIÓN DE LA EMPRESA 

Según Gómez (2013), el periodo medio de maduración (PMM) es un indicador financiero crucial 

que evalúa el tiempo promedio que una empresa tarda en convertir sus inversiones en activos 

corrientes en efectivo a través de su ciclo operativo. Este concepto es fundamental para medir la 

eficiencia en la gestión de recursos y la capacidad de generar liquidez (Gitman & Zutter, 2012; 

Gómez, 2013). 

El cálculo del PMM considera tres componentes principales del ciclo operativo: el periodo de 

almacenamiento, el periodo de fabricación y el periodo de cobro de las ventas (Gómez, 2013; Ross 

et al., 2010). Estos elementos representan el tiempo que los productos permanecen en inventario, 

el tiempo de producción y el tiempo desde la venta hasta el cobro (Brealey et al., 2015; Gómez, 

2013). 

Al sumar estos periodos, se obtiene el periodo medio de maduración económico, que indica el 

tiempo de recuperación de la inversión en el ciclo operativo (Gómez, 2013; Amat, 2008). Sin 

embargo, para una visión financiera completa, es esencial considerar el periodo medio de pago a 

proveedores. Al restar el tiempo de pago a proveedores del periodo medio de maduración 

económico, se obtiene el periodo medio de maduración financiero (Gitman & Zutter, 2012; 

Gómez, 2013). 

El periodo medio de maduración financiero es crucial, ya que refleja la capacidad de la empresa 

para financiar sus operaciones con recursos propios antes de cumplir con sus obligaciones de pago 

(Gómez, 2013; Ross et al., 2010). Una menor duración en este periodo indica una gestión 

financiera más eficiente y una mayor capacidad para generar liquidez (Amat, 2008; Brealey et al., 

2015). 

PERIODO MEDIO DE APROVISIONAMIENTO 

El periodo medio de aprovisionamiento es un indicador clave en la gestión de compras que 

representa el tiempo promedio que transcurre desde que se realiza un pedido de materias primas o 
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productos hasta que estos llegan al almacén de la empresa. Este periodo incluye el tiempo de 

procesamiento del pedido, el tiempo de transporte y cualquier otro retraso que pueda surgir en el 

proceso de aprovisionamiento (Anaya, 2014; Gómez, 2013). 

El autor destaca la importancia de reducir el periodo medio de aprovisionamiento para optimizar 

la gestión de inventarios y garantizar un flujo constante de materiales. Al disminuir este periodo, 

la empresa puede minimizar los riesgos de desabastecimiento, reducir los costos asociados al 

almacenamiento de inventarios y mejorar la eficiencia de sus operaciones (Gómez, 2013; 

Krajewski et al., 2008). 

Además, Gómez resalta la necesidad de establecer relaciones sólidas con proveedores confiables 

y eficientes para agilizar el proceso de aprovisionamiento. La colaboración estrecha con los 

proveedores, la negociación de plazos de entrega adecuados y la implementación de sistemas de 

seguimiento y control son aspectos fundamentales para reducir el periodo medio de 

aprovisionamiento y mejorar la competitividad de la empresa en el mercado (Anaya, 2014; Gómez, 

2013). 

PERIODO MEDIO DE FABRICACIÓN 

El periodo medio de fabricación constituye un elemento fundamental en el ciclo operativo de una 

empresa, representando el tiempo promedio necesario para transformar materias primas en 

productos terminados listos para la venta. Este periodo engloba todas las etapas del proceso de 

producción, desde la recepción de las materias primas hasta la finalización del producto (Chase et 

al., 2009; Gómez, 2013). 

El autor destaca la importancia de controlar y reducir este periodo para mejorar la eficiencia 

empresarial, disminuir los costos de producción y satisfacer la demanda del mercado de manera 

oportuna. Al reducir este intervalo, la empresa puede optimizar sus recursos, minimizar el tiempo 

de inmovilización de inventarios en proceso y aumentar su capacidad de respuesta ante 

fluctuaciones en la demanda (Gómez, 2013; Ross et al., 2010). 

Gómez subraya la necesidad de implementar prácticas eficientes de gestión de la producción, como 

una planificación adecuada, la optimización de procesos y la utilización de tecnologías avanzadas 

para agilizar la fabricación. Además, destaca la capacitación del personal, el mantenimiento 

preventivo de equipos y la mejora continua como aspectos clave para reducir el periodo medio de 
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fabricación y mejorar la competitividad empresarial en el mercado (Gómez, 2013; Heizer & 

Render, 2014). 

 

PERIODO MEDIO DE VENTAS 

El periodo medio de ventas es un elemento clave en el ciclo operativo de una empresa que 

representa el tiempo promedio que transcurre desde la finalización de la producción de un producto 

hasta su venta y cobro por parte de los clientes. Este periodo incluye la comercialización, 

distribución y la gestión de cobros de los productos vendidos (Gitman & Zutter, 2012; Gómez, 

2013). 

El autor resalta la importancia de controlar y reducir el periodo medio de ventas para optimizar la 

gestión comercial, mejorar la liquidez de la empresa y acelerar el ciclo de conversión de inventarios 

en efectivo. Al disminuir este periodo, la empresa puede agilizar sus flujos de caja, reducir los 

riesgos de morosidad en los cobros y mejorar su capacidad para reinvertir en el negocio (Gómez, 

2013; Ross et al., 2010). 

Gómez destaca la necesidad de implementar estrategias efectivas de marketing y ventas, así como 

de establecer políticas claras de crédito y cobranza para acortar el periodo medio de ventas. La 

atención al cliente, la segmentación de mercados, la gestión de la fuerza de ventas y la 

implementación de sistemas de información son aspectos fundamentales para mejorar la eficiencia 

en este proceso (Gómez, 2013; Kotler & Keller, 2016). 

PERIODO MEDIO DE COBROS 

El periodo medio de cobros es un componente esencial del ciclo operativo de una empresa que 

representa el tiempo promedio que transcurre desde la venta de un producto o servicio hasta que 

se recibe el pago correspondiente por parte de los clientes. Este periodo incluye la gestión de 

créditos, la facturación, el envío de los productos y la cobranza de las cuentas por cobrar (Amat, 

2008; Gómez, 2013). 

El autor destaca la importancia de controlar y reducir el periodo medio de cobros para mejorar la 

liquidez de la empresa, optimizar la gestión financiera y reducir los riesgos de morosidad en los 

pagos. Al acortar este periodo, la empresa puede disponer de recursos financieros de manera más 
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rápida, mejorar su capacidad de inversión y reducir los costos asociados a la financiación de las 

operaciones (Gómez, 2013; Ross et al., 2010). 

Gómez resalta la necesidad de establecer políticas claras de crédito, términos de pago y 

seguimiento de cuentas por cobrar para acelerar el periodo medio de cobros. La implementación 

de sistemas de gestión de cobranzas, la evaluación periódica de la cartera de clientes y la 

negociación de condiciones de pago favorables son aspectos fundamentales para mejorar la 

eficiencia en este proceso (Brealey et al., 2015; Gómez, 2013). 

PERIODO MEDIO DE PAGO 

El período medio de pago es un elemento crucial en el ciclo operativo de una empresa que 

representa el tiempo promedio que transcurre desde la adquisición de materias primas o servicios 

hasta que se realiza el pago a los proveedores correspondiente. Este periodo incluye la recepción 

de facturas, la gestión de cuentas por pagar y la negociación de plazos de pago con los proveedores 

(Gitman & Zutter, 2012; Gómez, 2013). 

El autor destaca la importancia de controlar y gestionar de manera eficiente el periodo medio de 

pago para optimizar la gestión financiera, mantener relaciones sólidas con los proveedores y 

mejorar la liquidez de la empresa. Al extender este periodo de manera adecuada, la empresa puede 

disponer de capital de trabajo adicional, mejorar su posición de negociación con los proveedores 

y optimizar su estructura de costos (Amat, 2008; Gómez, 2013). 

Gómez resalta la necesidad de establecer políticas claras de pago, negociar plazos favorables con 

los proveedores y utilizar herramientas de gestión financiera para controlar el periodo medio de 

pago. La automatización de procesos de pago, la evaluación de la solvencia de los proveedores y 

la optimización de los flujos de caja son aspectos fundamentales para mejorar la eficiencia en este 

proceso (Brealey et al., 2015; Gómez, 2013). 

Fórmula del PMM Económico: PMME = PMA + PMF + PMV + PMC 

 

• PMA (Periodo Medio de Aprovisionamiento): Tiempo medio que las materias 

primas permanecen en el almacén antes de entrar a producción. 

• PMF (Periodo Medio de Fabricación): Tiempo promedio necesario para 
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transformar las materias primas en productos terminados. 

• PMV (Periodo Medio de Ventas): Tiempo promedio que los productos terminados 

permanecen en el almacén hasta ser vendidos. 

• PMC (Periodo Medio de Cobro): Tiempo promedio que transcurre desde la venta 

de los productos hasta el cobro efectivo a clientes. 

 

PERIODO MEDIO DE MADURACIÓN FINANCIERO 

El periodo medio de maduración financiera es un indicador vital en la gestión financiera 

empresarial, representando el tiempo promedio desde la inversión de un recurso económico en el 

ciclo operativo hasta su recuperación a través de ventas y cobros, descontando el tiempo de pago 

a proveedores. Este periodo comprende varios subperiodos, como el de almacenamiento de 

materias primas, fabricación, venta, cobro y pago (Gitman & Zutter, 2012; Gómez, 2013). 

Analizar este periodo busca optimizar los flujos de efectivo, reducir los tiempos de conversión de 

inventarios en efectivo y mejorar la rentabilidad. Controlar y reducir este periodo es crucial para 

mejorar la liquidez, gestionar el capital de trabajo y fortalecer la posición financiera en el mercado. 

La reducción del periodo medio de maduración financiera puede mejorar la eficiencia operativa, 

reducir riesgos financieros y aumentar la capacidad de reinversión (Amat, 2008; Ross et al., 2010). 

Este indicador se compone de tres elementos principales antes del descuento de proveedores: el 

periodo medio de aprovisionamiento (PMA), el periodo medio de fabricación (PMF) y el periodo 

medio de ventas (PMV). Se calcula sumando estos tres componentes (Gómez, 2013): 

$$PMM = PMA + PMF + PMV$$ 

El PMA es el tiempo que transcurre desde que se realiza el pedido a los proveedores hasta que se 

reciben los materiales o mercancías en la empresa. El PMF es el tiempo que transcurre desde que 

se reciben los materiales o mercancías hasta que se producen los bienes o servicios terminados. Y 

el PMV es el tiempo que transcurre desde que se producen los bienes o servicios hasta que se 

reciben los pagos correspondientes por parte de los clientes (Gitman & Zutter, 2012; Gómez, 

2013). 
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El PMM varía según la actividad de la empresa y el sector en el que opera. Por ejemplo, en el 

sector manufacturero el PMM suele ser más alto debido al tiempo que tarda en producirse los 

bienes y en venderlos, mientras que en el sector servicios puede ser más bajo debido a la rapidez 

en que se prestan los servicios y se reciben los pagos (Brealey et al., 2015; Ross et al., 2010). 

Un PMM alto indica que la empresa necesita financiarse para cubrir los costos de producción y las 

necesidades de capital de trabajo, lo que puede generar problemas de liquidez. Por lo tanto, es 

importante que la empresa monitoree el PMM y adopte medidas para reducirlo, como mejorar la 

eficiencia en el proceso productivo y en la gestión de las ventas y cobros (Amat, 2008; Gómez, 

2013). 

Fórmula del PMM Financiero: PMMF = PMME − PMP = (PMA + PMF + PMV + PMC) 

− PMP 

• PMP (Periodo Medio de Pago): Tiempo promedio que la empresa tarda en pagar las 

facturas a sus proveedores de materia prima. 

Interpretación Financiera: El PMMF refleja los días durante los cuales la empresa debe 

financiar sus operaciones con recursos propios o endeudamiento bancario. Cuanto menor sea 

el PMMF, mayor será la eficiencia financiera y la liquidez de la organización. 
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GESTIÓN DE EXISTENCIAS 

Las existencias representan los bienes tangibles acumulados para su uso en la producción, 

comercialización o soporte operativo (Ruíz et al., 2017). Se clasifican comúnmente en: Materias 

Primas, Trabajo en Proceso (WIP), Inventarios MRO (Mantenimiento, Reparación y Operaciones) 

y Productos Terminados. 

Mantener inventarios genera costos significativos (inmovilización de capital, espacio, seguros, 

obsolescencia) que habitualmente oscilan entre el 20% y el 40% de su valor anual (Ballou, 2004; 

Ruíz et al., 2017). Por ello, el objetivo de la gestión de existencias es equilibrar la alta 

disponibilidad de producto para el cliente con el menor costo posible de mantenimiento. 

Los autores plantean que los objetivos de la gestión de inventarios implican equilibrar la 

disponibilidad del producto con los costos asociados a mantener un nivel determinado de 

disponibilidad. Se presentan decisiones clave a enfrentar, como qué artículos mantener en 

inventario, cuánto ordenar, cuándo realizar los pedidos y qué sistema de control utilizar. Se destaca 

que la empresa debe determinar el nivel adecuado de inventarios considerando los beneficios 

esperados al evitar faltantes y los costos de mantener el inventario (Chopra & Meindl, 2008; Silver 

et al., 1998). 

Además, se aborda la clasificación de los tipos de inventario, mencionando cuatro categorías 

comunes: materias primas, trabajo en proceso, inventario para mantenimiento, reparación y 

operaciones (MRO) y productos terminados. Se resalta la importancia de reducir los tiempos de 

ciclo para disminuir los inventarios, optimizando así la gestión de existencias. Se introduce el 

concepto de días de inventario como un indicador clave para calcular la cantidad de días que una 

Unidad de Conservación en Inventario (Stock Keeping Unit - SKU) permanece en inventario, lo 

que ayuda a asignar los costos de almacenamiento de manera eficiente (Heizer & Render, 2014; 

Krajewski et al., 2008). 

La gestión de existencias incluye varias actividades clave, entre ellas: 

• Identificar los tipos de inventario que existen en el mercado y su función en la cadena de 

suministros (Ballou, 2004; Chopra & Meindl, 2008). 
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• Equilibrar la disponibilidad del producto con los costos asociados a mantener un nivel 

determinado de disponibilidad (Silver et al., 1998). 

• Tomar decisiones sobre qué artículos mantener en inventario, cuánto ordenar, cuándo 

realizar los pedidos y qué sistema de control utilizar (Chopra & Meindl, 2008; Heizer & 

Render, 2014). 

• Clasificar los tipos de inventario, como materias primas, trabajo en proceso, inventario para 

mantenimiento, reparación y operaciones (MRO) y productos terminados (Krajewski et al., 

2008). 

• Reducir los tiempos de ciclo para disminuir los inventarios y optimizar la gestión de 

existencias (Ballou, 2004; Krajewski et al., 2008). 

• Utilizar los días de inventario como indicador clave para calcular la cantidad de días que 

un SKU permanece en inventario y asignar los costos de almacenamiento de manera 

eficiente (Heizer & Render, 2014). 

• Realizar un estudio sobre los días de inventario que mantiene un producto durante un año 

de ejercicio para optimizar la gestión de stock (Silver et al., 1998). 

Estas actividades son fundamentales para una gestión efectiva de inventarios, permitiendo 

mantener un equilibrio entre la disponibilidad del producto y los costos asociados, así como 

optimizar la cadena de suministros y la satisfacción del cliente (Ballou, 2004; Chopra & Meindl, 

2008). 

La gestión de existencias es crucial para el éxito de una empresa, ya que una mala gestión puede 

resultar en costos elevados y en la insatisfacción de los clientes. Por otro lado, una gestión 

adecuada puede ayudar a mejorar la eficiencia y la rentabilidad de la empresa, al reducir los costos 

de almacenamiento y los costos asociados con la falta de existencias (Heizer & Render, 2014; 

Silver et al., 1998). 

LAS EXISTENCIAS 

Según Ruiz et al. (2017), las existencias o inventarios se refieren a los bienes tangibles que una 

empresa posee para su utilización en la producción, comercialización o respaldo de las operaciones 

comerciales. Estos representan un componente esencial para garantizar un flujo continuo de 
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mercancías a lo largo de toda la cadena de suministro y satisfacer la demanda de los clientes de 

manera oportuna y eficiente. La gestión eficaz de las existencias es crucial para lograr un equilibrio 

óptimo entre la disponibilidad de productos para atender las necesidades del mercado y los costos 

asociados a mantener un nivel adecuado de inventario (Chopra & Meindl, 2008; Ruiz et al., 2017). 

En cuanto a la clasificación de las existencias, se pueden identificar varias categorías comunes que 

abarcan diferentes tipos de bienes almacenados por una empresa (Heizer & Render, 2014; Ruiz et 

al., 2017): 

• Materias primas e insumos: Son los materiales básicos, componentes y recursos 

esenciales utilizados en la producción de bienes finales. Estas materias primas e insumos 

son transformados y procesados durante las diferentes etapas del proceso de fabricación 

para crear los productos terminados (Krajewski et al., 2008; Ruiz et al., 2017). 

• Trabajo en proceso (WIP, por sus siglas en inglés): Esta categoría incluye los productos 

que se encuentran en diferentes etapas intermedias de producción. Aún no están 

completamente terminados y requieren procesamientos adicionales antes de convertirse en 

productos finales listos para su comercialización (Chase et al., 2009; Heizer & Render, 

2014). 

• Inventario para mantenimiento, reparación y operaciones (MRO): Comprende los 

materiales, suministros, repuestos y refacciones necesarios para mantener las operaciones 

de la empresa en funcionamiento óptimo. Incluye herramientas, consumibles, equipos de 

reemplazo, entre otros elementos esenciales para las actividades de mantenimiento, 

reparación y servicios (Heizer & Render, 2014; Krajewski et al., 2008). 

• Productos terminados: Son los bienes finales que han pasado por todas las etapas de 

producción y están listos para ser vendidos y entregados a los clientes. Han sido 

completamente procesados y cumplen con los requisitos y especificaciones requeridas para 

su comercialización en el mercado (Ballou, 2004; Chopra & Meindl, 2008). 

• Mercancías para reventa: En el caso de empresas comercializadoras o distribuidoras, esta 

categoría comprende los productos adquiridos con el propósito de revenderlos sin realizar 

ningún proceso de transformación o manufactura adicional (Ballou, 2004; Ruiz et al., 

2017). 
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La clasificación adecuada de las existencias en estas categorías permite a las empresas gestionar 

de manera más efectiva sus inventarios, controlar los costos asociados y garantizar la 

disponibilidad oportuna de productos para satisfacer la demanda del mercado. Una gestión 

eficiente de estas diferentes clases de existencias es fundamental para optimizar la cadena de 

suministro, mejorar la eficiencia operativa y maximizar la rentabilidad de la empresa (Ballou, 

2004; Silver et al., 1998). 

La aplicación de estrategias y métodos específicos para cada tipo de inventario ayuda a maximizar 

la eficiencia y minimizar los costos asociados. Por ejemplo, para las materias primas e insumos, 

se pueden implementar técnicas como la gestión de proveedores, la planificación de compras y el 

control de calidad. Para el trabajo en proceso, se utilizan herramientas de control de producción, 

programación y seguimiento. En cuanto al inventario MRO, es crucial contar con un sistema de 

gestión eficiente que garantice la disponibilidad oportuna de repuestos y suministros críticos. Y 

para los productos terminados y mercancías para reventa, se deben considerar factores como la 

previsión de la demanda, la rotación de inventario, la gestión de almacenes y la distribución 

eficiente (Heizer & Render, 2014; Krajewski et al., 2008). 

En pocas palabras, una gestión integral y efectiva de las existencias, que involucre la clasificación 

adecuada y la implementación de estrategias específicas para cada categoría, es fundamental para 

optimizar la cadena de suministro, reducir costos, mejorar la satisfacción del cliente y fortalecer la 

competitividad y rentabilidad de la empresa en el mercado (Chopra & Meindl, 2008; Silver et al., 

1998). 

Funciones del departamento de aprovisionamiento 

El departamento de aprovisionamiento desempeña un rol fundamental en la adquisición de bienes 

y servicios necesarios para el funcionamiento eficiente de una empresa. Según Centurión (2015), 

las principales funciones que realiza este departamento estratégico son las siguientes: 

• Garantizar un flujo continuo de materiales y servicios: Una de las responsabilidades 

primordiales del departamento de aprovisionamiento es asegurar que la empresa cuente 

con un suministro ininterrumpido de materiales, componentes y servicios necesarios para 

mantener sus operaciones en marcha de manera fluida y sin interrupciones (Baily et al., 

2008; Centurión, 2015). 
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• Gestión óptima de inventarios y minimización de pérdidas: Una de las tareas 

fundamentales es mantener niveles adecuados de inventarios que permitan satisfacer las 

necesidades de producción, al mismo tiempo que se minimizan las pérdidas o desperdicios 

de materiales, optimizando así los recursos y reduciendo los costos asociados (Centurión, 

2015; Lysons & Farrington, 2016). 

• Aseguramiento de estándares de calidad: Es esencial que el departamento de 

aprovisionamiento implemente procesos rigurosos para garantizar que los materiales, 

componentes y servicios adquiridos cumplan con los estándares de calidad requeridos por 

la empresa, asegurando así la calidad de los productos y servicios finales (Centurión, 2015; 

Monczka et al., 2016). 

• Selección y gestión de proveedores confiables y competentes: Una de las tareas críticas 

es identificar, evaluar y mantener relaciones sólidas con proveedores confiables y 

competentes que puedan suministrar de manera consistente los materiales y servicios 

necesarios, cumpliendo con los requisitos de calidad, costos y tiempos de entrega 

establecidos (Centurión, 2015; van Weele, 2018). 

• Optimización de costos de adquisición: Una función clave es adquirir los elementos y 

servicios necesarios al precio más competitivo posible, sin comprometer la calidad, a través 

de negociaciones efectivas y la búsqueda continua de fuentes de suministro más rentables, 

contribuyendo así a la rentabilidad y competitividad de la empresa (Baily et al., 2008; 

Centurión, 2015). 

• Desarrollo e implementación de políticas de compra eficientes: El departamento de 

aprovisionamiento se encarga de establecer y actualizar políticas de compra claras y 

efectivas que beneficien a la empresa en términos de costos, calidad, eficiencia en la 

adquisición de materiales y servicios, y cumplimiento de regulaciones aplicables 

(Centurión, 2015; Lysons & Farrington, 2016). 

• Contribución a la competitividad empresarial: Al buscar y seleccionar proveedores 

competentes, optimizar los costos de adquisición, mantener altos estándares de calidad y 

garantizar la disponibilidad oportuna de suministros, el departamento de 
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aprovisionamiento desempeña un papel crucial en el fortalecimiento de la posición 

competitiva de la organización en el mercado (Centurión, 2015; Monczka et al., 2016). 

• Gestión de la cadena de suministro: En coordinación con otras áreas, el departamento de 

aprovisionamiento colabora en la gestión eficiente de la cadena de suministro, asegurando 

la alineación entre la demanda, la producción y el aprovisionamiento de materiales y 

servicios (Centurión, 2015; van Weele, 2018). 

Por lo que, el departamento de aprovisionamiento es un pilar fundamental en la operación exitosa 

de una empresa, al garantizar la disponibilidad oportuna de materiales y servicios de calidad, al 

costo más competitivo posible, a través de la gestión estratégica de proveedores y la optimización 

continua de procesos y políticas de adquisición. Su desempeño eficiente contribuye directamente 

a la rentabilidad, competitividad y sostenibilidad de la organización en el mercado (Baily et al., 

2008; Centurión, 2015). 

Control de los materiales 

El control de los materiales es una función importante del departamento de aprovisionamiento que 

se encarga de supervisar y gestionar el flujo de materiales en una empresa. Este control implica el 

seguimiento y registro de la cantidad de materiales que ingresan y salen de la empresa, la revisión 

de los niveles de existencias, la identificación de los materiales que necesitan ser reabastecidos y 

la gestión de las compras para asegurar que los materiales estén disponibles en el momento y 

cantidad adecuados (Ballou, 2004; Ruiz et al., 2017). 

Ruiz et al. (2017) señalan que, para lograr un control efectivo de materiales, se mencionan diversas 

herramientas y técnicas que pueden ser implementadas en el proceso de gestión logística: 

• Determinación de necesidades: Evaluar las necesidades existentes en el momento, 

planificando los materiales necesarios, ya sea por stock de seguridad o por previsión. Esta 

etapa es crucial para establecer qué materiales son necesarios y en qué cantidad (Heizer & 

Render, 2014; Ruiz et al., 2017). 

• Selección de proveedores: Es fundamental seleccionar a los proveedores que ofrezcan los 

mejores precios, calidad y tiempos de entrega para satisfacer los requerimientos de la 
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organización. La elección adecuada de proveedores contribuye a garantizar un 

abastecimiento eficiente (Centurión, 2015; Ruiz et al., 2017). 

• Gestión de pedidos y orden de compra: Implica la emisión de solicitudes de pedido, la 

generación de órdenes de compra y la supervisión de los pedidos realizados. Esta etapa es 

clave para mantener un flujo continuo de materiales y productos (Chopra & Meindl, 2008; 

Ruiz et al., 2017). 

• Entrada de mercancías y gestión de stock: Una vez realizada la orden de compra, se 

procede a la recepción de la mercancía en el almacén, generando un registro contable y una 

gestión adecuada del stock disponible (Krajewski et al., 2008; Ruiz et al., 2017). 

• Control de facturas y gestión de pago: Se verifica la factura recibida con la información 

de la mercancía recibida y se procede a la aprobación de la factura para emitir una orden 

de pago al proveedor (Ballou, 2004; Ruiz et al., 2017). 

Estas herramientas y técnicas son fundamentales para garantizar un control efectivo de materiales, 

optimizar los procesos logísticos y mantener un flujo eficiente de suministros en la cadena de 

suministros de una empresa. La correcta implementación de estas prácticas contribuye a mejorar 

la eficiencia operativa y la rentabilidad de la organización (Centurión, 2015; Ruiz et al., 2017). 

Los costes de la gestión de las compras 

Centurión (2015) aborda los costes asociados a la gestión de compras como un aspecto crítico en 

la administración logística de una empresa. Destaca que la función de aprovisionamiento, desde la 

búsqueda y adquisición de bienes o servicios externos, tiene un impacto significativo en los costos 

operativos y, por consiguiente, en los precios finales de los productos. Se enfatiza que una gestión 

eficiente de las compras influye directamente en la rentabilidad de la empresa, ya que los costos 

repercuten en los precios de venta y, a su vez, en la capacidad de competir en el mercado de manera 

sostenible (Centurión, 2015; Chopra & Meindl, 2008). 

En este contexto, se resalta la importancia de la fijación adecuada del precio de compra, donde se 

menciona que algunos proveedores ajustan sus precios según la situación cambiaria, lo que 

requiere que el comprador esté informado y negocie de manera efectiva para garantizar que los 

precios acordados se respeten. Además, se destaca la necesidad de mantenerse al tanto y adaptarse 
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a los cambios en los precios de los materiales, incluso cuando no involucran productos de 

importación, para mantener un margen de utilidad constante y una estructura de costos competitiva 

(Centurión, 2015; Krajewski et al., 2008). 

Además, se subraya la necesidad de equilibrar los costos de inventario, la disponibilidad del 

abastecimiento y la calidad de los proveedores para asegurar una operación eficiente y rentable. 

Algunos de los costos más relevantes asociados con la gestión de compras incluyen (Centurión, 

2015; Heizer & Render, 2014): 

• Costos de inventario: El autor destaca que el inventario constituye un activo significativo 

en los balances generales de las empresas, y los gastos relacionados, conocidos como costo 

de mercancías vendidas, suelen ser uno de los mayores rubros en el estado de resultados. 

La gestión eficiente de los inventarios es crucial para controlar estos costos y garantizar un 

flujo óptimo de mercancías (Centurión, 2015; Silver et al., 1998). 

• Costos de compras: Se menciona que las empresas dedicadas a la compra y venta de 

mercancías necesitan una constante información resumida y analizada sobre sus 

inventarios, lo que implica la apertura de cuentas relacionadas con los controles de 

compras. Estos costos están asociados con la adquisición de mercancías para mantener el 

inventario y satisfacer la demanda del mercado de manera oportuna (Ballou, 2004; 

Centurión, 2015). 

• Costos de transporte y distribución: Otro aspecto relevante son los costos asociados con 

la distribución de los productos, desde la fábrica o centro de distribución hasta el punto de 

venta final o el consumidor. La logística de transporte y distribución implica un 

desembolso económico significativo que influye en los costos totales de la gestión de 

compras (Bowersox et al., 2007; Centurión, 2015). 

• Costos administrativos y de personal: Se deben considerar también los costos 

relacionados con la administración y el personal encargado de la gestión de compras, 

incluyendo salarios, capacitación, sistemas de información y otros gastos operativos 

asociados (Centurión, 2015; Krajewski et al., 2008). 

La adecuada administración de estos costos es crucial en el proceso de compras de una empresa, 

ya que impactan directamente en la rentabilidad, los precios de venta y la competitividad en el 
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mercado. Mantener un equilibrio óptimo entre la inversión en compras, la eficiencia operativa y la 

maximización de la rentabilidad es esencial para el éxito a largo plazo de la empresa. Una gestión 

efectiva de estos costos contribuye a mejorar la eficiencia de las operaciones, maximizar los 

márgenes de ganancia, fortalecer la posición competitiva en el mercado y asegurar la sostenibilidad 

financiera de la organización (Centurión, 2015; Silver et al., 1998). 

LOS COSTES DE ALMACENAMIENTO 

Bowersox et al. (2007) ofrecen un enfoque exhaustivo sobre los costos de almacenamiento dentro 

de la gestión de la cadena de suministro. Destacan la importancia de entender y reducir estos costos 

para alcanzar eficiencia y competitividad en las operaciones logísticas. Se resalta que la 

disponibilidad de datos de rendimiento y mediciones de costos ha impulsado el desarrollo de 

estrategias como el Análisis del Costo Total, la Ingeniería de Procesos y la determinación de 

Costos basada en Actividades (ABC). Estas metodologías proporcionan herramientas valiosas para 

evaluar y optimizar la gestión de almacenes, contribuyendo así a mejorar la eficacia y la 

rentabilidad en la cadena de suministro. Estos enfoques buscan identificar, medir y minimizar los 

costes asociados con el almacenamiento de productos (Ballou, 2004; Bowersox et al., 2007). 

El concepto de costo total más bajo es fundamental en la gestión logística, donde se busca 

equilibrar la eficiencia operativa con la reducción de costes. Se destaca la importancia de 

considerar los costes directos de almacenamiento, como el espacio físico y la mano de obra, así 

como también los costes indirectos asociados con la gestión de inventarios y la logística en general. 

Se menciona que la identificación y medición de estos costes es una tarea compleja pero crucial 

para la toma de decisiones informadas (Bowersox et al., 2007; Silver et al., 1998). 

Además, se resalta la importancia de la flexibilidad en la fabricación y el manejo de materiales 

para optimizar los costes de almacenamiento. Se menciona que la fabricación flexible busca 

aumentar la capacidad de respuesta a la demanda del cliente, lo que implica un enfoque más 

reactivo y adaptable en contraposición a la fabricación en grandes lotes. Este enfoque flexible 

busca equilibrar la eficiencia con la capacidad de respuesta, considerando los costes y riesgos 

asociados con la fabricación predictiva y la acumulación de inventario (Bowersox et al., 2007; 

Krajewski et al., 2008). 
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Algunos de los costos asociados con el almacenamiento incluyen (Ballou, 2004; Bowersox et al., 

2007): 

• Costos de espacio físico: Estos costos están relacionados con la ocupación de espacio para 

almacenar productos, lo que puede implicar gastos de alquiler, mantenimiento y seguros 

del almacén (Bowersox et al., 2007; Heizer & Render, 2014). 

• Costos de mano de obra: Incluyen los costos asociados con el personal necesario para la 

gestión y operación del almacén, como salarios, beneficios y capacitación del personal 

(Bowersox et al., 2007; Krajewski et al., 2008). 

• Costos de inventario: Estos costos se refieren a los gastos relacionados con mantener 

inventarios en el almacén, como costos de capital inmovilizado, obsolescencia, deterioro y 

costos financieros asociados con el capital invertido en inventarios (Bowersox et al., 2007; 

Silver et al., 1998). 

La gestión eficiente del inventario y la optimización del espacio pueden ayudar a reducir los costos 

de almacenamiento. Además, el uso de tecnologías avanzadas, como sistemas de gestión de 

inventario automatizados, puede ayudar a minimizar los costos asociados con el personal y los 

equipos de almacenamiento (Bowersox et al., 2007; Chopra & Meindl, 2008). 

EL VOLUMEN ÓPTIMO DE PEDIDO 

El volumen óptimo de pedido, también conocido como cantidad económica de pedido (EOQ, por 

sus siglas en inglés), representa el punto de equilibrio en el cual los costos totales de realizar 

pedidos y mantener inventario alcanzan su nivel mínimo. Este concepto fundamental determina la 

cantidad ideal de material que debe solicitarse en cada pedido, con el objetivo de minimizar los 

costos totales para la empresa. El cálculo de la EOQ se centra en encontrar un balance óptimo entre 

los costos asociados con mantener un inventario en el almacén y los costos incurridos al realizar 

pedidos de reabastecimiento (Heizer & Render, 2014; Silver et al., 1998). 

La determinación precisa de la cantidad económica de pedido se basa en varios factores clave, 

como los costos de almacenamiento, los costos administrativos y operativos de colocar un pedido, 

y la demanda prevista de los productos. Estos factores son fundamentales para la planificación 
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efectiva del inventario y la gestión de la incertidumbre relacionada con las fluctuaciones en la 

demanda y el rendimiento del ciclo de abastecimiento (Ballou, 2004; Chopra & Meindl, 2008). 

A diferencia de un enfoque reactivo en la gestión de inventarios, que busca reducir la dependencia 

en las predicciones mediante una planificación conjunta y un intercambio rápido de información, 

se destaca una estrategia proactiva. Esta estrategia se fundamenta en la disponibilidad de 

información oportuna y precisa a bajo costo, lo que ha allanado el camino para una competencia 

basada en la velocidad y la agilidad, donde los administradores comparten datos en tiempo real 

para mejorar la precisión de la logística en toda la cadena de suministro (Bowersox et al., 2007; 

Krajewski et al., 2008). 

La estimación precisa de la tasa de abastecimiento y la implementación de políticas de gestión del 

inventario adecuadas son fundamentales para determinar el volumen óptimo de pedido. Este 

concepto juega un papel crucial en la optimización de los costos logísticos, al equilibrar los costos 

de mantener inventario con los costos de realizar pedidos frecuentes. Al determinar la cantidad 

óptima de pedido, las empresas pueden minimizar los costos totales asociados con la gestión de 

inventarios, mejorando así su eficiencia operativa y su rentabilidad general (Heizer & Render, 

2014; Silver et al., 1998). 

El cálculo del volumen óptimo de pedido según el Modelo de Wilson implica considerar varios 

factores. La demanda del producto, representada por la letra D en la fórmula del modelo, se supone 

constante a lo largo del año. El costo de realizar un pedido (K en la fórmula) refleja los gastos 

administrativos, de procesamiento y otros costos asociados con hacer un pedido al proveedor. El 

costo de almacenamiento (s en la fórmula), que depende del nivel de existencias, también es un 

factor crucial a considerar. Además, se asume que los pedidos son siempre del mismo tamaño, y 

que el tiempo de entrega del proveedor es constante (Pau & Navascués, 2001; Silver et al., 1998). 

La aplicación del concepto de EOQ permite a las empresas optimizar sus recursos y minimizar los 

costos totales relacionados con la gestión de inventarios. Al determinar la cantidad óptima de 

pedido, las organizaciones pueden reducir los costos de almacenamiento excesivo, evitar 

situaciones de desabastecimiento y, al mismo tiempo, minimizar los costos asociados con realizar 

pedidos frecuentes y en pequeñas cantidades. Esta optimización contribuye a mejorar la eficiencia 

operativa, aumentar la rentabilidad y fortalecer la posición competitiva de la empresa en el 

mercado (Ballou, 2004; Heizer & Render, 2014). 
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La fórmula matemática para calcular el volumen óptimo de un pedido (Q) es la siguiente: 

 

Donde: 

• D: es la demanda anual de la materia prima o producto en cuestión. 

• K: es el coste fijo de realizar cada pedido. 

• s: es el coste de almacenamiento por unidad y por año. 

Es importante mencionar que este modelo asume que la demanda del producto es constante durante 

todo el año y que el tiempo de entrega del proveedor es siempre el mismo (Pau & Navascués, 

2001; Silver et al., 1998). 

 

EL PUNTO DE PEDIDO 

El punto de reorden representa el nivel crítico de inventario en el cual se debe iniciar un nuevo 

proceso de reabastecimiento para evitar situaciones de desabastecimiento. En otras palabras, es el 

momento preciso en el que se debe realizar un pedido de reposición de existencias antes de que se 

agote por completo el stock disponible. La determinación del punto de reorden se basa en el 

análisis de la demanda histórica y el tiempo de entrega del proveedor. Para su cálculo, se deben 
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considerar tres factores clave: la demanda diaria promedio, que representa la cantidad de unidades 

vendidas o utilizadas diariamente; el tiempo de entrega del proveedor, que es el lapso transcurrido 

desde la realización del pedido hasta la recepción de la mercancía; y el inventario de seguridad, 

que es un colchón adicional de existencias para hacer frente a posibles fluctuaciones imprevistas 

en la demanda o retrasos en la entrega (Chopra & Meindl, 2008; Pau & Navascués, 2001). 

La fórmula utilizada para calcular el punto de reorden es la siguiente: 

Punto de Reorden = Demanda Diaria Promedio x Tiempo de Entrega en Días + Inventario de 

Seguridad 

 

GESTIÓN DE STOCKS 

La gestión eficiente de las existencias o inventarios es un componente crítico en la cadena de 

suministro, ya que abarca una amplia gama de aspectos fundamentales, como determinar los 

volúmenes óptimos de inventario requeridos, la gestión y control adecuados, la implementación 

de sistemas de reabastecimiento efectivos, la previsión precisa de la demanda y la optimización 

continua de los niveles de stock. El objetivo primordial de una gestión de inventarios efectiva es 

asegurar la disponibilidad oportuna de productos para satisfacer la demanda del mercado, evitando 

situaciones de desabastecimiento, al tiempo que se minimizan los costos asociados al 

almacenamiento y mantenimiento de existencias (Ballou, 2004; Silver et al., 1998). 

Uno de los elementos clave en la gestión de inventarios es el cálculo preciso del punto de reorden, 

el cual se realiza mediante la fórmula previamente expuesta. Esta formulación permite identificar 

con precisión el momento óptimo en el que se debe realizar un pedido de reabastecimiento para 
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evitar la escasez de productos y garantizar la continuidad del suministro (Heizer & Render, 2014; 

Pau & Navascués, 2001). 

Además de los sistemas de reabastecimiento, existen diversos enfoques y metodologías para la 

previsión de la demanda, como el análisis detallado de datos históricos de ventas y la aplicación 

de modelos y técnicas de proyección avanzadas. Asimismo, el dimensionamiento adecuado del 

inventario implica determinar con precisión la cantidad óptima a reabastecer, el nivel de inventario 

de seguridad requerido y el punto de reorden correspondiente (Chopra & Meindl, 2008; Krajewski 

et al., 2008). 

En cuanto al control de existencias, es fundamental realizar un seguimiento minucioso de los 

movimientos de entrada y salida, los saldos actualizados y el inventario físico real, así como 

analizar los indicadores logísticos clave que permiten evaluar de manera continua la eficiencia y 

efectividad de la gestión de inventarios. Estos aspectos son cruciales para garantizar la precisión, 

confiabilidad e integridad de la información relacionada con el inventario, lo que a su vez facilita 

la toma de decisiones estratégicas fundamentadas en el ámbito logístico (Ballou, 2004; Ruiz et al., 

2017). 

Otros elementos relevantes que deben considerarse en la gestión integral de inventarios incluyen 

la gestión eficiente del aprovisionamiento, el transporte y la logística de abastecimiento, el 

cumplimiento de las regulaciones aduaneras, la optimización de la logística interna, la gestión del 

transporte y la distribución, la implementación de un cuadro de mando logístico, la optimización 

continua de procesos, el monitoreo de indicadores de desempeño clave y el control exhaustivo del 

mix logístico (Centurión, 2015; Chopra & Meindl, 2008). 

Todos estos aspectos brindan una visión holística e integrada de la gestión de inventarios dentro 

del contexto más amplio de la cadena de suministro, resaltando la importancia fundamental de la 

coordinación y la integración sinérgica de todas las actividades relacionadas con el inventario para 

garantizar la eficiencia y efectividad de la gestión logística en su conjunto. Una gestión de 

inventarios sólida y bien ejecutada asegura la disponibilidad de productos, y también contribuye a 

reducir costos, mejorar la satisfacción del cliente, aumentar la competitividad e impulsar el 

crecimiento sostenible de la organización (Bowersox et al., 2007; Silver et al., 1998). 
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CAPÍTULO III  

ESTUDIO DE CASOS DE ADMINISTRACIÓN LOGÍSTICA INTEGRAL EN 

CHACHAPOYAS 

Caso 1: PROPUESTA DE MEJORA DEL PROCESO LOGÍSTICO PARA OPTIMIZAR 

LOS RECURSOS DE LA EMPRESA URQU, 2024 

1 REALIDAD PROBLEMÁTICA 

1.1 Problematización 

La empresa URQU, con RUC número 20480568061, fue establecida el 24 de febrero de 

2009 y comenzó sus actividades el 2 de marzo del mismo año. Su domicilio fiscal está 

ubicado en Jr. Arequipa Nro. s/n Bar. Luya Urco (Cd. 02) Amazonas, Chachapoyas. Bajo 

la dirección de Mario Tafur Sánchez, esta empresa se dedica a la producción y 

comercialización de agua de mesa, enfrentando desafíos en su proceso logístico que 

impactan directamente su eficiencia operativa y rentabilidad. A lo largo de los años, la 

gestión logística inadecuada ha generado retrasos en las entregas, un aumento en los costos 

de operación y una utilización subóptima de los recursos, lo que ha puesto en riesgo su 

competitividad en el mercado. 

El problema específico identificado en la logística de URQU es la falta de integración y 

coordinación entre las diversas etapas del proceso logístico, desde el almacenamiento hasta 

la distribución. Este problema se debe en gran parte a sistemas de información 

desactualizados y a procesos manuales que no permiten una visibilidad completa ni un 

control efectivo sobre el inventario y el flujo de materiales. Esta situación lleva a 

ineficiencias operativas como la falta de stock, errores en la planificación de la demanda, 

y una distribución ineficaz que no logra cumplir con los plazos de entrega establecidos. 

Esta situación problemática también presenta una oportunidad significativa para mejorar el 

ámbito logístico de URQU. Al optimizar la integración y coordinación de la cadena de 

suministro, la empresa no solo puede reducir costos y mejorar la eficiencia, sino también 

elevar la calidad del servicio al cliente.  
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1.2 Formulación del problema 

¿De qué manera se puede mejorar el proceso logístico para optimizar los recursos de la 

empresa URQU, 2024? 

1.3 Objetivos 

1.3.1  Objetivo general 

Diseñar una propuesta de mejora del proceso logístico para optimizar los recursos 

de la empresa de URQU, 2024.  

1.3.2  Objetivos específicos 

a) Diagnosticar la logística integral de producción y comercialización en URQU, 

2024.  

b) Identificar los cuellos de botella en el proceso logístico de la empresa URQU, 

2024. 

c) Formular un plan de mejora del proceso logístico para optimizar los recursos de 

la empresa URQU, 2024. 

1.4 Antecedentes 

1.4.1  Internacionales 

Valenzuela y Neyra (2023) llevaron a cabo un estudio cuyo propósito central fue 

examinar la logística del proceso de distribución de agua embotellada en empresas 

de acueducto situadas en el sur del Cesar, Colombia. Para alcanzar este objetivo, se 

plantearon metas específicas como identificar las falencias en la administración 

logística de este recurso, crear un instrumento para evaluar la cadena logística y 

sugerir mejoras en la infraestructura de las empresas para perfeccionar el proceso. El 

método utilizado en la investigación fue descriptivo y no experimental, y se empleó 

un cuestionario de treinta y tres preguntas dirigido a cincuenta y tres gerentes, 

directores, y personal administrativo y operativo de dichas empresas. Los resultados 

revelaron importantes deficiencias en la gestión logística que inciden negativamente 

en el desarrollo adecuado de las fases del proceso. 
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Por otro lado, Baizabal (2022) se enfocaron en analizar la logística de distribución 

de agua purificada por una pequeña y mediana empresa (PYME) en un mercado 

dominado por grandes corporaciones. El estudio estableció objetivos específicos 

como optimizar los tiempos y costos de distribución, incrementar la precisión de las 

entregas, y mejorar el servicio al cliente para competir con las marcas líderes. 

Utilizando un enfoque descriptivo y una metodología cualitativa, los hallazgos 

indicaron que una estrategia de distribución eficiente y la selección apropiada de 

medios de transporte son clave para la competitividad de la PYME. Los autores 

concluyeron que es crucial ajustar las operaciones logísticas para enfrentar 

eficazmente las exigencias del mercado y los retos organizacionales. 

Quinchimbla y Galoc (2021) se propusieron optimizar el esquema de distribución 

del producto terminado de AMANE, una microempresa dedicada a la purificación 

de agua alcalina. La investigación, que adoptó un enfoque experimental, reveló que 

la empresa enfrentaba desafíos debido a la falta de comunicación y organización 

entre los empleados. Estos problemas se traducían en procesos anticuados y una 

gestión ineficiente, provocando congestión de espacios, contaminación de envases y 

daños en los productos. Para solucionar estos inconvenientes, se recomendó 

implementar manuales de funciones y procedimientos, así como indicadores de 

desempeño logístico. Esto facilitaría la adecuada selección de personal, una 

organización más eficaz y un monitoreo más riguroso de los productos terminados 

mensualmente, mejorando así la calidad del servicio al cliente. 

Pérez (2020) en su proyecto de investigación, tuvo como objetivo principal proponer 

estrategias logísticas destinadas a optimizar la cadena de suministro de GRUPO 

MIZU S.A.S., una empresa ubicada en Santa Marta que se dedica a la producción y 

comercialización de agua procesada. Aplicó una metodología descriptiva y práctica 

en su estudio. Los hallazgos subrayaron la importancia de una gestión logística eficaz 

como pilar esencial para el éxito y como una ventaja competitiva sostenible. Las 

conclusiones resaltaron que mejoras en la cadena logística son fundamentales para 

fomentar la sostenibilidad y aumentar la competitividad de la empresa. Además, la 
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recopilación de datos ofreció orientaciones claras para la implementación de 

acciones estratégicas que permitan mejorar el rendimiento general. 

Además, Silva (2021) en su investigación, buscó diseñar e implementar una línea de 

producción automatizada para bidones de agua de mesa en la empresa Chimborazo. 

Los objetivos específicos incluyeron el diseño de una estructura metálica, realizar un 

análisis estructural de la misma y desarrollar el proceso de fabricación 

correspondiente. Utilizando una metodología descriptiva, se verificó que la línea de 

producción satisfacía los estándares de la empresa, alcanzando una capacidad de 

producción de 8220 unidades mensuales. No obstante, las pruebas revelaron 

problemas de calibración en las boquillas de sellado, lo que llevó al desarrollo de un 

nuevo sistema de sellado más eficaz. Con esta mejora, la empresa logró un equilibrio 

en la producción de los bidones, destacando la necesidad de realizar ajustes 

continuos para mejorar la eficiencia y seguridad del proceso. 

Jacho (2022) se concentró en optimizar las etapas de almacenamiento y distribución 

de una planta de agua embotellada. Sus objetivos fueron revisar el proceso actual, 

calcular el espacio necesario para los productos terminados y desarrollar una 

estrategia de logística Lean para el despacho, mejorando la eficiencia. Utilizó un 

enfoque cuantitativo y descubrió problemas de coordinación en el almacenamiento 

y reparto que causaban demoras en los pedidos. Los resultados demostraron que el 

proyecto es viable, subrayando la importancia del almacenamiento y entrega en la 

mejora continua de procesos. 

Cuenca (2023) llevó a cabo un estudio sobre la evaluación del funcionamiento y 

procesos operativos de un almacén en condiciones reales para realizar un análisis 

exhaustivo de sus dinámicas y flujos logísticos. Sus objetivos específicos son 

optimizar planificación productiva, mejorar eficiencia logística y trazabilidad, 

solucionar debilidades organizativas y de gestión informativa, evaluar viabilidad 

económica de mejoras propuestas y presentar informe con resultados y 

recomendaciones. Esta investigación tiene un enfoque práctico ya que se planteó 

problemas identificados en las instalaciones buscando solucionarlos. Se concluyó 
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que la empresa presentó que su situación obtuvo mejoras de acuerdo a sus propuestas 

planteadas. 

Ávila (2023) en su investigación se propuso una herramienta que puede ser aplicada 

a el sector productivo y que buscó optimizar la logística de distribución de agua 

embotellada, aplicando el algoritmo de aproximación de Vogel para minimizar 

costos de transporte frente a fluctuaciones en la demanda de los clientes. Este estudio 

tuvo como objetivo optimizar los costos de transporte en la distribución de agua 

purificada embotellada, adaptándose a las fluctuaciones en los pedidos de los clientes 

mediante la aplicación del algoritmo de aproximación de Vogel. La metodología 

empleada consta de cinco fases: recolección de datos internos y externos, análisis y 

depuración de la información, simulación por software, interpretación de resultados 

y propuesta de soluciones. Los hallazgos revelan costos mínimos de transporte de 

$150.6, $251.5 y $494 pesos mexicanos para las presentaciones de 600 ml, 1000 ml 

y 2000 ml respectivamente, además de identificar rutas óptimas para cada producto.  

Araujo y Sánchez (2022) en su estudio se centra en plantear un plan de mejora 

logística en la empresa Aguazero. Sus objetivos específicos son desarrollar un marco 

teórico mediante la revisión bibliográfica relevante sobre cómo mejorar los procesos 

logísticos dentro de una empresa, analizar los métodos actuales utilizados por 

Aguazero para almacenar y distribuir agua y crear métricas de rendimiento. Un 

análisis detallado reveló ineficiencias y áreas de oportunidad, resultando en la 

propuesta de construir una nueva bodega y mejorar el layout para optimizar el flujo 

interno y reducir los tiempos de preparación y despacho. Se establecieron 

indicadores de desempeño para medir el progreso, demostrando mejoras 

significativas en la eficiencia y toma de decisiones de la empresa. 

Por otro lado, Castro y Paraguay (2023) en su investigación de la gestión logística 

de las empresas de bebidas gaseosas en Guayaquil. El estudio se centró en 

comprender cómo las áreas de logística y operaciones manejan el almacenamiento y 

la distribución de bebidas gaseosas, abordando problemas como la ineficiencia en 

los procesos y la gestión de la demanda. Sus objetivos específicos son Identificar las 

políticas y procedimientos utilizados por las empresas de bebidas gaseosas de 
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Guayaquil para gestionar pedidos y cumplir con las entregas, realizar un análisis 

comparativo de la logística entre diversas empresas de bebidas gaseosas en 

Guayaquil, proponer acciones viables que puedan impulsar la mejora continua en la 

gestión logística de estas empresas en Guayaquil. Su metodología fue mediante 

entrevistas y se concluyó que se observó que las empresas han introducido 

innovaciones en sus procesos, lo que les permite optimizar recursos y asegurar la 

eficacia en todas las fases del proceso logístico. 

Capuzano (2021) realizó una investigación enfocada en revisar el registro sobre 

compras, logística y abastecimiento en instituciones de salud a nivel internacional y 

nacional. El objetivo fue estructurar un modelo logístico y de abastecimiento para la 

compra, el manejo, la distribución interna y la disposición final de insumos y 

reactivos de un laboratorio clínico en Medellín. Utilizando una metodología 

cuantitativa aplicando al personal de las entidades del sector salud. Se estructuró un 

modelo que optimizara los recursos dentro de la entidad. Como resultado, se propuso 

un modelo integral que incorpora consideraciones subjetivas y objetivas, 

permitiendo una gestión más efectiva de los recursos y un considerable impacto 

positivo en la optimización de costos y uso de insumos en el laboratorio clínico. 

Sierra (2020) examinó que los indicadores de logística son esenciales en las 

organizaciones porque permiten medir, monitorear y analizar los procesos 

empresariales, siendo fundamentales para la formulación de estrategias que ayuden 

a alcanzar los objetivos corporativos. En su estudio a la Distribuidora de Alimentos, 

identificó la necesidad de mejorar su proceso logístico para optimizar costos, 

tiempos y el uso eficiente de recursos físicos y económicos. La metodología fue 

cualitativa, descriptiva y aplicada. Los resultados subrayan la importancia de 

implementar indicadores de gestión para lograr mejoras significativas en el 

desempeño logístico de la empresa. En conclusión, el estudio demuestra que la 

implementación efectiva de indicadores de logística no solo facilita la optimización 

de procesos, sino que también fortalece la capacidad de adaptación y respuesta de la 

organización. 
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Vásquez (2021) se enfocó en la optimización del plan de distribución del producto 

terminado de la microempresa AMANE, una planta purificadora de agua alcalina.  

Su objetivo, mejorar los procesos logísticos del plan de distribución del producto 

terminado de la empresa. Su metodología fue cualitativa, mediante entrevistas y 

cuestionarios a 10 trabajadores. Los resultados obtenidos mostraron mejoras 

significativas en la organización interna y los tiempos de entrega, así como una 

notable mejora en la calidad del servicio ofrecido a los clientes, contribuyendo a una 

mayor eficiencia operativa y una mejor percepción de valor por parte de los clientes. 

1.4.2  Nacionales 

Romero (2021) llevó a cabo un estudio para examinar la conexión entre la logística 

y la productividad en una empresa que produce y comercializa agua de mesa. Los 

objetivos específicos del estudio incluyeron medir la gestión logística mediante el 

análisis de los procesos de inventario, almacenamiento, producción y distribución; 

además de evaluar la productividad considerando la eficiencia, eficacia y efectividad 

de la empresa. El estudio fue de carácter básico y se utilizó un enfoque cuantitativo 

con un diseño no experimental de correlación simple. Basándose en la hipótesis de 

una relación positiva significativa entre la gestión logística y la productividad, los 

resultados confirmaron esta hipótesis, concluyendo que es esencial mejorar la 

gestión logística para alcanzar la productividad deseada en la empresa. 

Cruz (2022) desarrolló una investigación para estudiar cómo la logística influye en 

la calidad del servicio en Distribuciones Díaz Tours, ubicada en Chiclayo, Perú. Los 

objetivos específicos de su estudio consistieron en evaluar la eficacia de la gestión 

logística de la empresa y su impacto en la calidad del servicio de distribución de agua 

de mesa; además de identificar posibles mejoras en los procesos logísticos que 

pudieran optimizar la entrega y la satisfacción del cliente. Empleando un enfoque 

cuantitativo, se realizó una encuesta de 22 preguntas a 32 trabajadores de la empresa. 

Los resultados mostraron una relación positiva y significativa entre el proceso 

logístico y la calidad del servicio de distribución, subrayando la importancia de 

perfeccionar los procesos logísticos para asegurar una distribución eficiente y que 

cumpla con las expectativas de los clientes. 
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Así mismo, Loaiza y Ordoñez (2022) desarrollaron un estudio con el objetivo de 

evaluar cómo la gestión de procesos podría disminuir los costos de producción en la 

fabricación de agua mineral embotellada de 20 litros y 165 mililitros. Los objetivos 

específicos incluyeron identificar y minimizar los tiempos muertos en el proceso de 

embotellado mediante el uso de fichas de control, y reorganizar los costos de 

producción para lograr ahorros considerables. A través de un enfoque descriptivo y 

cuantitativo, concluyeron que la introducción de fichas de control como herramienta 

de gestión de procesos no solo mejoró la eficiencia productiva, sino que también 

resultó en ahorros significativos en los costos de producción. 

García (2020) investigó cómo Avdel Perú S.R.L., una empresa especializada en la 

captación, tratamiento y distribución de agua de manantial, podría incrementar su 

competitividad a través de la implementación de un sistema de logística inversa. El 

objetivo específico del estudio fue desarrollar un sistema que redujera la necesidad 

de adquirir nuevos envases de 20 litros y aumentara la reutilización de los mismos. 

Para ello, se emplearon técnicas como entrevistas y análisis documental. El diseño 

propuesto del sistema de logística inversa incluyó estimaciones de demanda, el uso 

de hojas de verificación, y la creación de un nuevo almacén para envases retornados. 

Los resultados mostraron que la implementación de este sistema podría disminuir la 

compra anual de envases de 1997 a 621, resultando en un ahorro anual de 

S/22,016.00, lo cual evidencia la eficacia de la logística inversa en la reducción de 

costos y su contribución a la sostenibilidad empresarial. 

Medina (2021) llevó a cabo un estudio para evaluar el impacto de una serie de 

mejoras en la gestión de producción y logística sobre la rentabilidad de una empresa 

de agua envasada en Trujillo. Los objetivos específicos se centraron en la 

implementación de estrategias como la gestión de almacenes de clientes, balance de 

línea, optimización utilizando Solver, y pronósticos basados en tendencias 

estacionales y medias móviles, todo ello a través del uso de un diagrama Ishikawa 

que identificaba las causas raíz que más influían en la rentabilidad. Las mejoras 

implementadas lograron una ganancia total de S/ 21,670, atribuyéndose beneficios 

significativos a cada herramienta utilizada. Estas mejoras llevaron a un aumento en 
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la rentabilidad sobre las ventas, confirmando su efectividad y beneficio para la 

logística de la empresa. 

Castillo (2023) realizó un estudio cuyo objetivo fue aplicar herramientas de 

ingeniería industrial para mejorar la gestión de producción y logística de una 

empresa envasadora de agua mineral en Trujillo, Perú. Se identificaron problemas 

como deficiente planeamiento de producción, gestión de inventarios y balance de 

línea. Se aplicaron técnicas como pronósticos, estudio de tiempos, MRP y logística 

inversa. Los resultados mostraron un incremento de 97.19% en la rentabilidad, con 

indicadores financieros favorables como VAN positivo y TIR de 79.76%. El estudio 

concluye que las mejoras propuestas son viables y beneficiosas para la empresa. 

En su investigación, Escobar (2022) plantea una estrategia para optimizar los 

procesos de picking y distribución en una compañía de envasado de agua mineral, 

con el propósito de disminuir los gastos operacionales. El estudio implementa 

diversas metodologías, incluyendo la gestión de procesos de negocio (BPM), 

diagramas de modelado de procesos (BPMN), y un programa de entrenamiento 

exhaustivo para el personal. Los resultados revelaron mejoras notables en la eficacia 

operativa, elevando el rendimiento del picking de un 73% a un 92%. Además, se 

estimó un beneficio económico total de S/. 16,266.81. La investigación subraya el 

papel crucial de la planificación estratégica y la adopción de soluciones tecnológicas 

en la gestión logística como medios para reducir costos y potenciar la eficiencia en 

empresas de este rubro. 

Soto y Oviedo (2021) examinaron la interrelación entre los procedimientos logísticos 

y el sistema de reparto de agua de mesa en la empresa Díaz Tours, ubicada en 

Chiclayo. La investigación adoptó una metodología cuantitativa, no experimental y 

correlacional, recolectando datos mediante encuestas a 32 empleados de la 

compañía. Los hallazgos revelaron una conexión significativa entre las variables 

analizadas, evidenciando que los perfeccionamientos en los procesos logísticos se 

traducen en mejoras tangibles en el servicio de distribución. Como corolario, el 

estudio enfatiza la importancia crítica de una administración eficaz de la logística 

para potenciar el rendimiento del sistema de distribución de la empresa. 
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2 POBLACIÓN, MUESTRA Y MUESTREO 

2.1 Población 

Una población o universo es un conjunto total de elementos sobre los cuales se realizará 

una investigación determinada, en otras palabras, son todos los datos generales con 

referencia a unidades de análisis, como, por ejemplo, objetos e individuos, que comparten 

rasgos o similitudes (Gonzáles & Salazar, 2020).   

La población de interés para esta investigación es finita, porque, tiene un número 

determinado o definido de elementos, que está compuesto por 7 trabajadores que laboran 

en la empresa URQU, los cuales desempeñan diversos roles dentro de la organización, 

abarcando las áreas comprometidas de la logística. La población se detalla en la siguiente 

tabla: 

Tabla 2 

Distribución de la población de la investigación 

Cargo Cantidad 

Gerente general 1 

Operarios de   producción 2 

Personal administrativo 1 

Personal de distribución 3 

TOTAL 7 

Fuente: Elaboración propia.  

2.2 Muestra 

La muestra es una parte del total (población) y los elementos que la componen son 

seleccionados para el estudio de una característica o condición en particular (Mucha-

Hospinal et al., 2021). En este caso, la muestra es el 100% de la población siendo 7 

unidades de estudio de la empresa URQU. 

2.3 Muestreo 

El muestreo casual o por conveniencia es un tipo de muestreo no probabilístico en el cual 

se selecciona una muestra de la población simplemente a partir de lo que está disponible y 
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accesible, en lugar de usar un método más riguroso y calculado para la selección 

(Menterola, 2023). 

Este tipo de muestreo se evidencia al seleccionar una muestra de trabajadores de la empresa 

en estudio, sin realizar una selección aleatoria. Ello, se debe a la disponibilidad y 

accesibilidad de los colaboradores correspondientes, lo que permitirá obtener información 

sobre la logística interna de URQU.  
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3 METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

3.1Variables de estudio 

3.1.1 VI: Proceso logístico 

Se describe como el conjunto de actividades llevadas a cabo dentro de una empresa 

para gestionar eficazmente el flujo de productos y servicios desde su punto de origen 

hasta su destino final. Esto comprende funciones como la adquisición, 

almacenamiento, transporte y distribución, con el propósito de satisfacer las 

necesidades del cliente de manera rentable y oportuna (Neyra, 2020).  

Tal y como lo menciona esta variable juega un papel crucial en el estudio actual, dado 

que se destaca como el componente principal a examinar con el fin de potenciar la 

eficiencia operativa y la gestión de recursos en la empresa URQU. Además, tal y como 

lo menciona Marín (2022), comprender y optimizar el proceso logístico resulta 

esencial para alcanzar los objetivos de la investigación de manera efectiva. 

3.1.2 VD: Optimización de recursos 

Se trata del procedimiento para emplear los recursos al alcance de la mejor manera con 

el fin de alcanzar los objetivos de una empresa u organización. Esto implica la 

distribución adecuada de recursos como el tiempo, el dinero, el personal y los 

materiales, buscando maximizar la productividad y reducir al mínimo los desperdicios 

(Vega, 2023).  

Dentro del marco de la investigación, esta variable es esencial debido a que constituye 

el objetivo deseado de optimizar el proceso logístico en la empresa URQU. La 

significancia de esta variable reside en que, al mejorar la utilización de los recursos 

disponibles, como el tiempo, el dinero, el personal y los materiales, se puede aumentar 

la eficiencia operativa, reduciendo gastos y fortaleciendo la competitividad de esta 

(Golovina, 2021). 

En la siguiente tabla se evidencia la operacionalización de variables:
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Tabla 3  

Operacionalización de variables 

Título: Propuesta de mejora del proceso logístico para optimizar los recursos de la empresa URQU, 2024 

Formulación 

del problema 

Objetivos 

específicos 

Variables Definición Dimensiones Indicadores Ítems Poblaci

ón 

objetivo 

Escal

a de 

valida

ción 

Inst

rum

ento 

¿De qué 

manera se 

puede 

mejorar el 

proceso 

logístico 

para 

optimizar los 

recursos de 

la empresa 

URQU, 

2024? 

 

 

Objetivo 

general: 

Diseñar una 

propuesta de 

mejora del 

proceso 

logístico 

para 

*Diagnosticar la 

logística integral de 

producción y 

comercialización en 

URQU, 2024. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Variable 

independiente: 

Proceso 

logístico 

Conjunto de acciones 

realizadas dentro de 

una empresa para 

gestionar 

eficientemente el 

movimiento de 

productos y servicios 

desde su origen hasta 

su destino final. 

Incluye actividades 

como adquisición, 

almacenamiento, 

transporte y 

distribución, con el 

propósito de satisfacer 

las demandas del 

cliente de manera 

rentable y oportuna 

(Neyra, 2020). 

Gestión de la 

cadena de 

suministro 

Integración de 

procesos 

¿Cuál de los siguientes aspectos describe la integración 

de procesos en URQU? 

Trabajad

ores que 

laboran 

en la 

empresa 

URQU, 

2024  

E 

L 

E 

C 

C 

I 

Ó 

N 

 

M 

Ú 

L 

T 

I 

P 

L 

E 

C 

U 

E 

S 

T 

I 

O 

N 

A 

R 

I 

O 

 

Planificación de 

la demanda 

¿Qué método caracteriza la planificación de la 

demanda en URQU? 

Gestión de 

inventarios 

Rotación de 

inventarios 

¿Qué medidas han implementado gestionar la rotación 

de inventarios? 

Stock obsoleto ¿Cómo se gestiona el stock obsoleto en URQU? 

Procesamiento de 

pedidos 

Tiempo 

 

¿Cuál es el tiempo promedio que transcurre desde que 

se recibe un pedido hasta que se procesa en URQU? 

¿Qué factores crees que podrían estar contribuyendo a 

los retrasos en el procesamiento de pedidos en URQU? 

Devoluciones ¿Cuáles son las principales causas de devoluciones de 

productos en URQU? 

Almacenamiento Utilización del 

espacio 

¿Qué estrategias utilizan en la distribución del espacio 

en el almacén de URQU? 

¿Cuáles son los principales desafíos que enfrenta el 

almacén de URQU en términos de utilización del 

espacio? 

Medidas de 

seguridad 

¿Cuál es el principal riesgo asociado con la seguridad 

en el almacén de URQU? 

Transporte Costos ¿Qué factores influyen más en los costos de transporte 

de URQU? 
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optimizar los 

recursos de 

la empresa 

de URQU, 

2024. 

Recursos ¿Qué tipo de recursos utilizan para mejorar la eficiencia 

del transporte en URQU? 

¿Cuál es el principal desafío relacionado con los 

recursos de transporte en URQU? 

Gestión de 

proveedores 

Puntualidad ¿Qué tan puntual es la entrega de productos por parte 

de los proveedores de URQU? 

¿Cuál es la principal causa de los retrasos en las 

entregas de los proveedores de URQU? 

Calidad de 

productos 

¿Qué tipo de problemas de calidad has observado con 

los productos de los proveedores de URQU? 

Costos ¿Qué estrategias han implementado para reducir los 

costos asociados con los proveedores de URQU? 

*Identificar los 

cuellos de botella en 

el proceso logístico 

de la empresa 

URQU, 2024. 

 

Variable 

dependiente: 

Optimización 

de recursos 

Proceso de utilizar los 

recursos disponibles 

de la manera más 

eficiente y efectiva 

posible para lograr los 

objetivos de una 

empresa u 

organización. Esto 

implica la asignación 

adecuada de recursos 

como el tiempo, el 

dinero, el personal y 

los materiales, de 

modo que se maximice 

la productividad y se 

minimicen los 

desperdicios (Vega, 

2023). 

Eficiencia Recursos 

tecnológicos 

¿Qué problema tecnológico afectan más la eficiencia 

del proceso logístico en URQU? 

 

 

Recursos 

humanos 

¿Qué factor consideras más importante para mejorar la 

eficiencia del personal en URQU? 

Eficacia Cumplimiento 

de tareas 

¿Cuál es la principal razón por la que las tareas no se 

cumplen en el proceso logístico de URQU? 

Logro de 

objetivos 

¿Qué factor contribuye al logro de los objetivos en el 

proceso logístico de URQU? 
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3.2 Métodos 

3.2.1  Tipo de investigación 

Para Nieto (2020) la investigación básica, conocida también como pura o dogmática, 

es aquella en donde el objetivo principal es la generación de conocimiento teórico y la 

comprensión de principios fundamentales en un campo de estudio, dando como 

resultado el ‘saber’ en un campo específico. 

Este enfoque permitirá profundizar en los aspectos teóricos y conceptuales 

relacionados con la logística empresarial, para identificar los fundamentos subyacentes 

del proceso logístico y desarrollar una comprensión más sólida de los principios que 

guían su optimización, dando como resultado el diseño de la propuesta que nos hemos 

propuesto elaborar.  

3.2.2  Nivel de investigación 

ü Descriptivo 

En este nivel, el enfoque está en describir lo que está sucediendo sin profundizar 

en la búsqueda de relaciones causales o correlaciones entre variables. Se trata de 

recolectar datos detallados para responder preguntas sobre cómo se manifiesta el 

fenómeno, cuáles son sus características principales y cuál es la frecuencia de 

ciertos eventos, proporcionando así una comprensión exhaustiva del tema 

estudiado (Valle, 2022).  

Basándonos en la investigación, adoptar un enfoque descriptivo nos brindará una 

visión detallada de cómo se lleva a cabo el proceso logístico en la empresa 

elegida. Este enfoque nos ayudará a identificar las características principales y 

la frecuencia de ciertos eventos relacionados. Al recolectar datos detallados, 

estaremos en capacidad de responder a preguntas fundamentales sobre su 

funcionamiento, lo cual sentará una sólida base para elaborar una propuesta de 

mejora efectiva y precisa. 

ü Explicativo 

Según Arguello (2021) la investigación explicativa se encarga de buscar el 

porqué de los hechos mediante el establecimiento de causa y efecto. Por ende, 

este trabajo tiene un nivel de investigación explicativo, aunque incluye una fase 
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descriptiva (diagnóstico), su enfoque principal es entender las causas de los 

problemas logísticos (identificación de cuellos de botella) y proponer soluciones 

(formulación de un plan de mejora), lo cual es propio de la investigación 

explicativa. 

3.2.3  Enfoque de la investigación 

Conforme a Mendoza y Monrroy (2020), la investigación en el marco del enfoque 

mixto engloba dos métodos de investigación: cualitativos y cuantitativos. Esto implica 

recabar datos mediante palabras y descripciones (cualitativos), y así como también de 

números y estadísticas (cuantitativos). Al unir ambos puntos de vista, los 

investigadores obtienen una completa y meticulosa de su área de estudio a través de 

llevar a cabo preguntas de investigación de manera más plena. 

La mezcla del enfoque cualitativo y cuantitativo se sustenta en la necesidad de 

comprender tanto los aspectos numéricos como contextuales del proceso logístico en 

URQU. El enfoque cuantitativo permitirá identificar patrones, medir eficiencias y 

establecer relaciones entre variables, mientras que el cualitativo nos ayudará a conocer 

las perspectivas sobre las percepciones y experiencias de los trabajadores.  

3.2.4  Diseño de la investigación 

El diseño no experimental transversal se define como el análisis de datos en una única 

ocasión, se diferencia debido a que no se alteran deliberadamente las variables de 

estudio, sino más bien, se focaliza en la minuciosa observación de los acontecimientos, 

a partir de categorías, conceptos y escenarios previamente pasados sin la intervención 

del investigador (Zamora, 2021).  

De esta manera se recolectarán datos sobre la situación actual de URQU, lo que ayuda 

a identificar áreas de mejora para la propuesta de optimización del proceso logístico.  

3.2.5  Métodos de la investigación 

ü Inductivo 

El método inductivo consiste en analizar la información más amplia de una 

población, tomando como partida a una muestra. Por consiguiente, va de lo 

particular a lo general, en donde intervienen los elementos de investigación como 

referencia esencial (Suárez, 2021). 
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En nuestra investigación este método se aplicará para recolectar datos 

directamente de la empresa, sin partir de una teoría preexistente, de esta manera, 

podremos saber cómo funcionan sus operaciones logísticas en la práctica, con lo 

cual lograremos captar de manera más precisa la realidad logística de URQU y 

proponer soluciones más pertinentes.  

ü Deductivo  

Para Pérez (2020) el método deductivo es un proceso de razonamiento lógico 

que comienza con una idea general y usa reglas lógicas para obtener 

conclusiones específicas. Esto implica que, si la idea general es cierta y se siguen 

reglas lógicas, se puede obtener conclusiones válidas y específicas; en resumen, 

va de lo general a lo particular. 

Por ello, en esta investigación se utilizará para evaluar la aplicabilidad de teorías 

generales sobre logística empresarial en URQU. Iniciaremos con principios 

amplios sobre logística y luego veremos su aplicación en el caso específico de la 

empresa, de esta manera obtendremos conclusiones específicas de su proceso 

logístico.  

3.2.6  Técnicas e instrumentos de la investigación 

ü Técnica 

La técnica utilizada en la presente investigación fue la encuesta que recoge 

diversos datos, mediante por las cuales se pueden conocer actitudes, 

comportamientos y opiniones respecto a uno o varios temas (Torres et.al., 2020).  

En el contexto de la investigación, la encuesta permite recopilar datos sobre 

percepciones, actitudes y opiniones relacionadas con el proceso logístico en la 

empresa URQU. Esta técnica brinda la oportunidad de obtener información 

directa de los trabajadores y otros actores involucrados en el proceso, lo que 

facilita la comprensión de sus puntos de vista y experiencias.   

ü Instrumento 

Los cuestionarios son un tipo de instrumento de investigación que permiten 

obtener datos e información de forma estandarizada y sistemática. Ello, implica 
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una serie de interrogantes sobre actitudes, comportamientos o características a 

investigar (Espín, 2020). 

Se elaboró un cuestionario de 22 preguntas, dirigido a los integrantes de la 

muestra, cuyas dimensiones son: gestión de la cadena de suministro, gestión de 

inventarios, procesamiento de pedidos, almacenamiento, transporte, gestión de 

proveedores, eficiencia y eficacia. Además, la escala de validación es de ‘opción 

múltiple’, ya que cada interrogante cuenta con alternativas variadas de respuesta. 

3.3 Análisis de datos 

El análisis de datos implica examinar y procesar la información recopilada para identificar 

patrones, tendencias y relaciones. Esto ayuda a extraer conclusiones válidas y respaldar las 

hipótesis planteadas en el estudio (Jiménez, 2020). 

3.3.1  Secuencialidad y estructuración 

Se aplicarán con la finalidad de establecer un orden para comprender e interpretar la 

información, lo cual, permitirá recopilar información de manera sistematizada a partir 

de la categorización de datos y organización en tablas. 

3.3.2  Registro digital 

Gran parte de las teorizaciones serán obtenidas de bibliotecas virtuales, en tal sentido, 

se hará uso de Word 2021 para realizar apuntes, de esta manera, se podrá almacenar y 

gestionar eficientemente toda la información requerida. 

3.3.3  Ordenamiento en Excel 

Se hará uso de Excel 2021 para realizar cálculos incluidos en el presente trabajo, a 

partir de lo cual, se manipulará y analizará datos para crear gráficos y tablas. 

3.3.4  Análisis estadístico 

Necesario para organizar e interpretar los datos recopilados en los instrumentos 

aplicados. Con ello, se obtendrán gráficos y tablas para verificar el comportamiento de 

las variables en estudio, visualizar y comunicar los resultados obtenidos. 
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4 RESULTADOS 

OE1: Diagnosticar la logística integral de producción y comercialización en URQU, 

2024.  

Gestión de la cadena de suministro 

Figura 1 

Aspectos que describe la integración de procesos 

 

El 57% de los encuestados afirma que el aspecto que mejor describe la integración de procesos 

en URQU es la comunicación fluida entre todos los departamentos, ya que permite que la 

información circule de manera rápida y eficiente, evitando malentendidos y mejorando la 

coordinación. El 29% considera que la coordinación efectiva entre las diferentes áreas de la 

empresa es fundamental porque facilita la colaboración y asegura que todos trabajen hacia los 

mismos objetivos. Por último, el 14% menciona la implementación de sistemas de 

información integrados, destacando que estas herramientas ayudan a gestionar datos y mejorar 

la toma de decisiones.  
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Figura 2 

Métodos que caracterizan la planificación de la demanda 

 

El 29% de los encuestados destaca la colaboración estrecha entre proveedores y clientes como 

el método principal para planificar la demanda. Esta estrategia se fundamenta en la 

comunicación directa y la capacidad de ajuste local, especialmente relevante en Chachapoyas, 

donde las relaciones cercanas permiten una adaptación precisa a las necesidades del mercado. 

Otro 29% considera crucial la adaptación ágil de la producción ante las variaciones del 

mercado local, asegurando que URQU pueda responder rápidamente a cambios en la 

demanda. Además, un 14% menciona la importancia del análisis exhaustivo de datos 

históricos de ventas para prever demandas futuras, mientras que otro 14% utiliza modelos de 

pronóstico basados en tendencias del mercado para anticipar cambios. Asimismo, un último 

14% aplica estrategias flexibles en la gestión de inventarios para satisfacer la demanda 

fluctuante, garantizando así una operación eficiente y ajustada a las condiciones del mercado.  
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Gestión de inventarios 

Figura 3 

Medidas implementadas para gestionar la rotación de inventarios 

 

El 57% menciona que no han implementado medidas específicas para gestionar la rotación de 

inventarios debido a limitaciones de recursos y falta de conocimiento sobre métodos efectivos 

para optimizar el manejo de existencias. Por otro lado, el 29% ha optado por la optimización 

de los procesos de aprovisionamiento y distribución para obtener eficiencia operativa para 

manejar mejor los niveles de inventario y reducir costos asociados. Adicionalmente, un 14% 

utiliza el análisis de datos de ventas para identificar patrones de demanda, lo cual significa un 

intento por alinear los niveles de inventario con las fluctuaciones de la demanda local.  

Figura 4 

Acciones de gestión del stock obsoleto 

 

El 71% de los encuestados indica que la acción preferida para gestionar el stock obsoleto es 

la liquidación a precios reducidos, con el objetivo de liberar espacio de almacenamiento y 
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reducir las pérdidas financieras al mover rápidamente productos. Por otro lado, el 14% 

considera la donación a organizaciones como una forma de deshacerse del stock obsoleto. 

Otro 14% opta por el reciclaje o reutilización de materiales, buscando minimizar el impacto 

ambiental y las pérdidas económicas al darle nueva vida a los recursos existentes dentro de la 

empresa.   

Procesamiento de pedidos 

Figura 5 

Tiempo promedio que transcurre desde que se recibe un pedido hasta que se procesa 

 

El 57% de los encuestados estimó que el tiempo promedio desde que se recibe un pedido hasta 

que se procesa oscila entre 48 horas y una semana, debido a que, para la mayoría, el 

procesamiento de pedidos es relativamente rápido y se encuentra dentro de un plazo razonable 

para las operaciones de URQU. Por otro lado, el 29% indicó que este tiempo es de 24 a 48 

horas, reflejando que una parte significativa de los pedidos se maneja en un período más corto, 

lo que está relacionado con pedidos urgentes o prioritarios. Finalmente, el 14% restante 

mencionó que el tiempo de procesamiento supera una semana, lo que señala áreas de mejora 

en la eficiencia operativa para cumplir con los tiempos de entrega esperados por los clientes.  
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Figura 6 

Factores que contribuyen a los retrasos en el procesamiento de pedidos 

 

El 43% de los encuestados identificó la falta de planificación adecuada como el principal 

factor contribuyente a los retrasos en el procesamiento de pedidos. Por otro lado, el 29% 

señaló los problemas en la cadena de suministro como una causa de retrasos, lo que indica 

dificultades en la logística de aprovisionamiento y distribución. Además, el 14% atribuyó los 

retrasos a la escasez de recursos humanos, destacando la importancia de tener un equipo 

suficiente y capacitado para manejar las operaciones diarias. Otro 14% mencionó las fallas en 

los sistemas informáticos como un factor que afecta el procesamiento de pedidos, subrayando 

la necesidad de mejoras tecnológicas para optimizar las operaciones logísticas. 

Figura 7 

Principales causas de las devoluciones de los productos 

 

El 29% de los encuestados menciona que una de las principales razones de las devoluciones 

de productos son que llegan defectuosos o dañados, es decir, los clientes devuelven productos 
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debido a problemas físicos como roturas, fallas de fabricación o mal funcionamiento, lo cual 

afecta negativamente su percepción de calidad y satisfacción. Por otro lado, otro 29% reporta 

que las devoluciones se deben a desacuerdos entre lo que se solicitó y lo que se recibió, 

reflejando errores en la precisión del pedido. Además, un 14% señala errores en la preparación 

de pedidos como causa de devolución y otro 14% indica que los clientes devuelven productos 

debido a cambios de opinión después de la compra. Finalmente, otro 14% menciona 

devoluciones por falta de información clara sobre el producto por la falta de comunicación y 

la precisión de la información del producto para reducir devoluciones no deseadas. 

Almacenamiento 

Figura 8 

Estrategias utilizadas en la distribución del espacio en el almacén 

 

El 57% indica que la estrategia utilizada es la implementación de estrategias de estanterías de 

doble altura para distribuir el espacio en su almacén, ya que tienen la necesidad de aprovechar 

al máximo la altura disponible del almacén. Por otro lado, el 29% indica a los sistemas de 

almacenamiento vertical para organizar y gestionar eficientemente una variedad más amplia 

de productos en un espacio limitado, mejorando así la accesibilidad y la gestión del inventario. 

Además, el 14% señala el almacenamiento justo para minimizar el espacio ocupado por 

inventarios al mantener niveles mínimos necesarios para la producción y distribución 

inmediata, lo que también reduce costos asociados al almacenamiento. 
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Figura 9 

Principales desafíos que enfrenta el almacén en términos de utilización de espacio 

 

El almacén de URQU enfrenta varios desafíos en cuanto a la utilización del espacio. El 

principal de ellos, mencionado por un porcentaje considerable del 29% de los encuestados, es 

el desorden y la falta de organización en el almacenamiento que dificulta la accesibilidad a los 

productos y aumenta los tiempos de búsqueda, afectando la eficiencia operativa. Además, otro 

29% señala la falta de espacio físico disponible, indicando una limitación directa en la 

capacidad para almacenar más productos. El 14% menciona el sobrante de inventario no 

rotativo porque hay productos almacenados que no tienen una demanda regular o predecible, 

ocupando espacio valioso sin contribuir activamente a la rotación y ventas. Asimismo, otro 

14% identifica la ineficiente distribución de productos en el almacén como un desafío, porque 

hay una disposición poco estratégica que dificulta la gestión de inventarios y la eficiencia en 

la preparación de pedidos.  

Figura 10 

Principal riesgo asociado con la seguridad en el almacén 
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El 43% de los encuestados identifica los daños accidentales a los productos como el principal 

riesgo asociado con la seguridad en el almacén, por experiencias en las que hubo pérdidas de 

materiales y deterioro de la calidad de los productos almacenados. Por otro lado, el 29% señala 

la pérdida de inventario por errores de registro por la vulnerabilidad en los sistemas de gestión 

de inventarios que podría resultar en discrepancias entre lo registrado y lo físicamente 

disponible. Además, un 14% menciona el robo o hurto de mercancías como un riesgo 

significativo, evidenciando la preocupación por la seguridad física de los productos frente a 

posibles actos delictivos. Finalmente, otro 14% destaca la exposición a riesgos ambientales, 

debido a las condiciones climatológicas de la ciudad que pueden evadir la seguridad de la 

infraestructura del almacén.  

Transporte 

Figura 11 

Factores que más influyen en los costos de transporte 

 

El 43% de los encuestados indica que el mantenimiento de vehículos es el principal factor que 

influye en los costos de transporte debido a la necesidad constante de mantener operativa la 

flota vehicular, lo cual incluye reparaciones, cambios de combustible, y otras medidas 

preventivas para asegurar el buen funcionamiento de los vehículos y evitar costosos tiempos 

de inactividad. El 29% destaca el precio del combustible como un factor crítico, ya que 

fluctuaciones en el mercado implican variaciones en los costos operativos, afectando 

directamente la rentabilidad del transporte. Además, un 14% menciona las tarifas de peaje y 

estacionamiento como un factor relevante. Otro 14% señala los sueldos de los conductores 

como influyentes, dado que los costos laborales son fundamentales en la estructura de costos 
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del transporte, influenciando tanto la eficiencia operativa como la satisfacción y retención del 

personal.  

Figura 12 

Recursos utilizados para mejorar la eficiencia del transporte 

 

El 43% de los encuestados señala que los vehículos bien mantenidos son cruciales para 

mejorar la eficiencia del transporte, debido a que vehículos en buen estado reducen el riesgo 

de averías y aumentan la confiabilidad en la entrega de productos. Un 29% destaca la 

importancia de contar con conductores capacitados y experimentados, ya que su habilidad 

para manejar eficientemente los vehículos y lidiar con situaciones adversas en la carretera es 

fundamental para mantener los tiempos de entrega y la seguridad del transporte. Además, un 

14% menciona que los sistemas de gestión de transporte avanzados son importantes, y otro 

14% considera que la infraestructura de almacenamiento y distribución adecuada juega un 

papel crucial al optimizar los procesos logísticos, facilitando una mejor gestión de inventarios 

y una distribución más eficiente de productos.  
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Figura 13 

Principales desafíos relacionados con los recursos de transporte 

 

El 29% de los encuestados destaca que la falta de inversión en tecnología de transporte es uno 

de los principales desafíos enfrentados por la empresa debido a recursos presupuestarios 

limitados que han impedido la adopción de sistemas modernos de gestión de flotas y 

herramientas avanzadas de seguimiento y planificación de rutas. Además, otro 29% menciona 

la falta de inversión en tecnología de transporte como un factor crítico, señalando cómo esta 

situación afecta la capacidad de URQU. El 14% reporta la escasez de conductores calificados 

indica una preocupación adicional, sugiriendo que la empresa enfrenta dificultades para 

contratar y retener personal capacitado debido a las condiciones del mercado laboral local. 

Otro 14% menciona la alta rotación de personal de transporte debido a la falta de incentivos 

en URQU.  

Gestión de proveedores 

Figura 14 

Puntualidad de la entrega de productos por parte de los proveedores 
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El 43% señala que la entrega de productos por parte de los proveedores es inconsistente, ya 

que la puntualidad varía dependiendo de la disponibilidad de inventario, la capacidad de 

producción de los proveedores y retrasos en la cadena de suministro. Por otro lado, el 29% 

menciona que las entregas son generalmente a tiempo con algunas excepciones. Asimismo, el 

14% reporta entregas siempre a tiempo porque hay un grupo minoritario de proveedores que 

mantienen altos estándares de cumplimiento.  

Figura 15 

Principales causas de los retrasos en las entregas de los proveedores 

 

El 43% identifica que las demoras en el transporte son la principal causa de los retrasos en las 

entregas por parte de los proveedores. Además, el 29% menciona la falta de comunicación 

entre URQU y los proveedores como una causa de retraso lo que necesariamente implica 

mejorar los canales de comunicación para garantizar una coordinación efectiva en la 

planificación y ejecución de las entregas. El 14% señala los problemas logísticos internos de 

los proveedores y otro 14% atribuye los retrasos a factores externos como el clima o 

regulaciones, destacando la vulnerabilidad de la empresa frente a eventos ambientales.  
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Figura 16 

Problemas de calidad observados en los productos de los proveedores 

 

 El 43% de los encuestados identifica el embalaje inadecuado como el problema de calidad en 

los productos recibidos de los proveedores, lo que resulta en daños durante el transporte y 

almacenamiento. Además, el 29% menciona los defectos de fabricación y el 14% indica 

productos incorrectos entregados por deficiencia en la comunicación entre URQU y sus 

proveedores para minimizar errores en las órdenes de compra y recepción. Finalmente, otro 

14% menciona la variabilidad en la calidad de los productos lo que pone de manifiesto la 

necesidad de que los proveedores mantengan estándares consistentes en la calidad de sus 

productos, garantizando así la confiabilidad de las materias primas y productos recibidos por 

URQU. 

Figura 17 

Estrategias implementadas para reducir los costos asociados con los proveedores 

 

El 43% menciona que la falta de implementación de estrategias para reducir costos con 
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integración de la negociación de mejores términos con lo cual han obtenido reducción de 

costos unitarios. El 14% menciona la compra de mayores volúmenes para obtener descuentos.  

OE2: Identificar los cuellos de botella en el proceso logístico de la empresa URQU, 2024. 

Eficiencia 

Figura 18 

Principales problemas que enfrentan con los recursos materiales 

 

El 43% identifica la mala gestión de almacenamiento como el principal problema relacionado 

con los recursos materiales por la presencia de dificultades en la organización y eficiencia 

dentro del almacén. Por otro lado, el 29% menciona problemas de distribución interna. El 14% 

menciona la falta de inventario que afecta la disponibilidad de materiales necesarios para la 

producción y distribución. Por último, otro 14% menciona la calidad de los materiales como 

un problema para asegurar que los materiales utilizados cumplan con los estándares necesarios 

para mantener la calidad del producto final.  

Figura 19 

Problemas tecnológicos que afectan la eficiencia del proceso logístico 
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El 43% identifica la capacitación insuficiente del personal en tecnología como el principal 

problema tecnológico que afecta la eficiencia del proceso logístico que afecta la precisión y 

la velocidad de las operaciones logísticas. El 29% menciona los fallos en el sistema de gestión 

de inventarios para administrar y controlar el inventario que contribuye a errores en el 

seguimiento y la disponibilidad de los productos. Adicionalmente, el 14% señala los equipos 

de transporte obsoletos que resulta en mayores costos de mantenimiento y menor confiabilidad 

en la entrega de productos. Finalmente, otro 14% menciona la falta de integración entre 

sistemas destaca la necesidad de tener sistemas.  

Figura 20 

Factores más importantes para mejorar la eficiencia del personal

 

El 43% de los encuestados identifica que mejorar la capacitación continua es crucial para 

aumentar la eficiencia del personal porque han identificado que sus compañeros de trabajo no 

están constantemente actualizados con los cambios que se realizan en la empresa. El 29% 

enfocado en incentivos y motivación, como aumento salarial y días libres, argumenta la 

importancia de programas motivacionales y recompensas para impulsar la productividad y el 

compromiso entre los empleados. Por otro lado, el 14% que menciona la implementación de 

mejores prácticas de gestión. Finalmente, otro 14% menciona la mejora de la comunicación 

interna como clave para reducir errores y mejorar la colaboración entre equipos porque en 

algunas situaciones no han logrado transmitir la información en el momento oportuno.  
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Eficacia 

Figura 21 

Razones por las que las tareas no se cumplen en el proceso logístico 

 

Los desafíos en el cumplimiento de tareas en el proceso logístico reflejan diversas razones 

identificadas por los encuestados. El 43% menciona la mala planificación como la causa 

principal de los incumplimientos, por la falta de previsión en la programación de actividades 

y asignación de recursos. Por otro lado, el 29% atribuye estos problemas a la falta de recursos 

necesarios debido a limitaciones en términos de personal, equipos e infraestructura adecuada 

para ejecutar las tareas logísticas de manera eficiente. Además, un 14% señala la falta de 

capacitación como un factor clave por la necesidad de adaptarse a los nuevos cambios. 

Finalmente, otro 14% menciona la comunicación deficiente como un obstáculo determinante.  

Figura 22 

Factores que contribuyen al logro de los objetivos en el proceso logístico 
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seguimiento de inventarios y gestión de pedidos. Por otro lado, el 29% menciona la 

disponibilidad de recursos adecuados que va desde infraestructura física hasta financiera, 

necesaria para respaldar las operaciones logísticas diarias sin contratiempos. Asimismo, otro 

29% considera fundamental la capacitación y habilidades del personal, indicando que el 

desarrollo y actualización constante de las competencias del equipo son cruciales para 

adaptarse a las demandas cambiantes del mercado y para utilizar eficazmente las herramientas 

tecnológicas disponibles.  

El análisis del proceso logístico de URQU revela varios cuellos de botella que afectan la 

eficiencia y efectividad de sus operaciones. Estos problemas abarcan áreas críticas como 

transporte, gestión de proveedores, eficiencia y eficacia. Identificar y abordar estos desafíos 

es crucial para optimizar la cadena de suministro de la empresa y mejorar su competitividad 

en el mercado.  

Es importante reconocer que los cuellos de botella son puntos críticos en un proceso donde la 

capacidad es insuficiente para manejar la demanda, causando retrasos y acumulación de 

trabajo. Estas restricciones pueden afectar significativamente el flujo y la eficiencia de toda la 

operación (Canals, 2022).  

Tabla 4  

Cuellos de botella identificados 

Área de cuello de botella Descripción  

Transporte  

Mantenimiento de 

vehículos 

La necesidad constante de mantener operativa la flota vehicular 

incluye reparaciones y cambios de combustible, cruciales para 

evitar tiempos de inactividad costosos. 

Precio del combustible Las fluctuaciones del mercado afectan directamente los costos 

operativos de URQU, haciendo que la rentabilidad del 

transporte varíe. 

Falta de inversión en 

tecnología de transporte 

La limitación de recursos ha impedido la adopción de sistemas 

modernos de gestión de flotas y herramientas avanzadas de 

seguimiento de rutas. 
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Falta de conductores 

calificados 

La escasez de conductores capacitados refleja dificultades para 

mantener un personal idóneo, lo que afecta la capacidad de 

cumplir con los tiempos de entrega. 

Gestión de Proveedores  

Inconsistencia en las 

entregas de proveedores 

Las variaciones en la disponibilidad de inventario y la 

capacidad de producción de los proveedores impactan la 

consistencia de las entregas a URQU. 

Demoras en el 

transporte 

Las demoras significativas en el transporte representan la 

principal causa de retrasos en las entregas de proveedores a 

URQU. 

Problemas de calidad en 

productos recibidos 

El embalaje inadecuado y los defectos de fabricación son 

problemas recurrentes que afectan la calidad de los productos 

recibidos por URQU. 

Falta de 

implementación de 

estrategias de costos 

La falta de estrategias previas para reducir costos con 

proveedores refleja una oportunidad perdida en la gestión 

eficiente de costos. 

Eficiencia  

Mala gestión de 

almacenamiento 

La desorganización en el almacenamiento dificulta la 

accesibilidad y eficiencia, aumentando los tiempos de 

búsqueda y afectando la operatividad diaria. 

Capacitación 

insuficiente del personal 

La falta de conocimientos tecnológicos entre la personal afecta 

la precisión y velocidad en las operaciones logísticas de 

URQU. 

Fallos en sistemas de 

gestión de inventarios 

Los errores en el seguimiento y disponibilidad de productos 

debido a fallos en los sistemas de gestión de inventarios afectan 

la planificación y ejecución logística. 

Eficacia  

Mala planificación de 

tareas 

La falta de previsión en la programación de actividades y 

asignación de recursos provoca incumplimientos en las tareas 

logísticas de URQU. 
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Falta de recursos 

necesarios 

Las limitaciones en términos de personal, equipos e 

infraestructura adecuada impactan negativamente la capacidad 

de URQU para ejecutar eficientemente sus operaciones 

logísticas. 

Uso ineficiente de la 

tecnología 

La necesidad de optimizar el uso de herramientas tecnológicas 

para mejorar la eficiencia logística destaca la importancia de 

una mejor integración y capacitación. 

 

OE3: Formular un plan de mejora del proceso logístico para optimizar los recursos de 

la empresa URQU, 2024. 

La presente propuesta se realiza en base a la necesidad de optimizar los recursos de la empresa 

URQU, que enfrenta problemas en algunos de sus procesos según el análisis realizado. El 

objetivo es reducir costos y mejorar la satisfacción del cliente. Se busca mejorar estos procesos 

utilizando el ciclo de Deming, lo cual ayudará a la empresa a implementar mejoras continuas. 

Esto fomentará una cultura de evaluación constante de los procesos logísticos, permitiendo 

aprovechar oportunidades de mejora y reducir las irregularidades.  

Figura 23 

Ciclo de Deming 

Fuente: Cruzalegui, F. (2021). Aplicación del ciclo de Deming para la gestión de calidad.  

Siguiendo el proceso establecido por el ciclo de Deming, que tiene cuatro fases: 

• Planear: Se identifican y planifican las actividades de mejora. 

• Hacer: Se llevan a cabo las actividades para reducir o eliminar los problemas. 
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• Verificar: Se realiza el seguimiento de las actividades ejecutadas, midiendo su 

eficiencia y encontrando nuevas oportunidades de mejora. 

• Actuar: Se implementan los ajustes necesarios para lograr una mejora continua. 

4.1 Planear 

Paso I: Identificar el área de mejora 

Tal y como se logró identificar en el segundo objetivo específico, URQU enfrenta 

diversos cuellos de botella que afectan su operación logística. En el transporte, la flota 

vehicular requiere mantenimiento constante y los costos de combustible fluctúan. La falta 

de inversión en tecnología y la escasez de conductores calificados complican la eficiencia. 

En la gestión de proveedores, hay inconsistencias en las entregas, demoras en el 

transporte, problemas de calidad en los productos y falta de estrategias de costos. La 

eficiencia se ve afectada por una mala gestión de almacenamiento, capacitación 

insuficiente del personal y fallos en los sistemas de gestión de inventarios. La eficacia 

sufre por la mala planificación de tareas, falta de recursos necesarios y uso ineficiente de 

la tecnología. 

Paso II: Determinar las principales causas del problema 

Las principales casusas identificadas que ocasionan los cuellos de botella son: 

• Necesidad de reparaciones y cambios de combustible en la flota vehicular. 

• Fluctuaciones del mercado que afectan los costos operativos de URQU. 

• Limitación de recursos para adoptar sistemas modernos de gestión de flotas y 

seguimiento de rutas. 

• Escasez de personal capacitado que impacta la puntualidad en las entregas. 

• Variaciones en la disponibilidad de inventario. 

• Retrasos significativos en las entregas de los proveedores a URQU. 

4.2 Hacer 

Paso III: Diseño del plan de mejora 

Para abordar los problemas encontrados, se plantean los siguientes puntos: 
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• Acciones: Actividades necesarias para alcanzar los objetivos, dirigidas a corregir 

o eliminar las causas del problema. 

• Metas: Resultados deseados, logrados utilizando recursos humanos y materiales. 

• Indicadores: Herramientas para medir si se están cumpliendo los objetivos según 

lo planificado, identificando nuevas oportunidades de mejora. 

• Recursos: Herramientas y materiales destinados a resolver las causas de los 

problemas. 

• Responsables: Personas encargadas de cumplir cada actividad o tarea del plan de 

mejora de los procesos logísticos de URQU. 

 

Causa: Necesidad de reparaciones y cambios de combustible en la flota vehicular. 

Tabla 5  

Acciones para la necesidad de reparaciones y cambios de combustibles en la flota 

vehicular 

Acciones Metas Indicadores Recursos Responsable 

Implementar 

un programa 

de 

mantenimiento 

preventivo. 

Reducir la 

frecuencia de 

reparaciones 

y optimizar 

el uso de 

combustible. 

% de vehículos 

fuera de 

servicio, % de 

reducción en 

costos de 

combustible. 

Talleres de 

reparación, 

herramientas 

de diagnóstico, 

software de 

mantenimiento, 

proveedores de 

combustible. 

Gerente 

General  

Elaborar una 

ficha de 

mantenimiento 

para cada 

vehículo de la 

flota. 

Llevar un 

registro 

detallado de 

las 

reparaciones 

% de vehículos 

con ficha 

actualizada, 

tiempo 

promedio entre 

mantenimientos. 

Documentos 

digitales e 

impresos, 

software de 

gestión de 

flotas. 

Personal 

Administrativo  
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y cambios de 

combustible. 

 

Causa: Fluctuaciones del mercado que afectan los costos operativos de URQU. 

Tabla 6  

Acciones para mitigar las fluctuaciones del mercado que afectan los costos operativos 

Acciones Metas Indicadores Recursos Responsable 

Crear una 

ficha de 

análisis de 

costos 

operativos 

mensuales. 

Monitorear y 

anticipar las 

fluctuaciones 

de costos. 

% de precisión 

en la previsión 

de costos, 

variación 

mensual en 

costos. 

Documentos 

digitales e 

impresos, 

software de 

análisis 

financiero. 

Personal 

Administrativo  

 

Causa: Limitación de recursos para adoptar sistemas modernos de gestión de flotas 

y seguimiento de rutas. 

Tabla 7  

Acciones para reducir la limitación de recursos para adoptar sistemas modernos de 

gestión de flotas y seguimiento de rutas 

Acciones Metas Indicadores Recursos Responsable 

Diseñar una 

ficha de 

requisitos 

técnicos para 

la 

adquisición 

de sistemas 

Asegurar que 

los sistemas 

adquiridos 

cumplan con 

las 

necesidades 

de la empresa. 

% de sistemas 

que cumplen 

con los 

requisitos, 

tiempo de 

implementación. 

Documentos 

digitales e 

impresos, 

especificaciones 

técnicas. 

Consultor 

Externo 
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modernos de 

gestión. 

 

Causa: Escasez de personal capacitado que impacta la puntualidad en las entregas. 

Tabla 8  

Acciones para la escasez de personal capacitado 

Acciones Metas Indicadores Recursos Responsable 

Implementar 

programas de 

formación y 

capacitación 

continua para 

el personal. 

Incrementar la 

competencia 

del personal y 

mejorar la 

puntualidad en 

las entregas. 

% de 

empleados 

capacitados, % 

de mejora en la 

puntualidad de 

las entregas. 

Programas de 

formación, 

instructores, 

materiales 

educativos. 

Gerente 

General  

 

Causa: Variaciones en la disponibilidad de inventario. 

Tabla 9  

Acciones para las variaciones de disponibilidad de inventario 

Acciones Metas Indicadores Recursos Responsable 

Diseñar una 

ficha de 

control de 

inventario 

para registrar 

entradas y 

salidas. 

Aumentar la 

precisión en el 

seguimiento 

del inventario. 

% de precisión 

en registros de 

inventario, % 

de reducción 

en 

discrepancias 

de inventario. 

Documentos 

digitales e 

impresos, 

software de 

control de 

inventarios. 

Personal 

Administrativo  
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Causa: Retrasos significativos en las entregas de los proveedores a URQU. 

Tabla 10  

Acciones para reducir retrasos en las entregas de los proveedores a URQU 

Acciones Metas Indicadores Recursos Responsable 

Establecer 

acuerdos de 

nivel de 

servicio (SLA) 

con los 

proveedores. 

Reducir los 

retrasos en las 

entregas. 

% de 

cumplimiento 

de los SLA, % 

de reducción 

en retrasos de 

entrega. 

Contratos con 

proveedores, 

reuniones de 

negociación. 

Operarios de 

Producción  

Crear una 

ficha de 

seguimiento 

de entregas 

para cada 

proveedor. 

Monitorear el 

desempeño de 

los 

proveedores y 

gestionar 

retrasos. 

% de entregas 

a tiempo, % de 

proveedores 

con retrasos 

recurrentes. 

Documentos 

digitales e 

impresos. 

Personal 

Administrativo 

 

4.3 Verificar 

Paso IV: Seguimiento  

 A continuación, presentamos un plan de mejora que incluye la verificación de cada 

subproceso establecido para alcanzar los resultados deseados. Si las medidas 

implementadas no cumplen con los objetivos propuestos, se debe analizar la información 

obtenida de los propios procesos, identificando las acciones que lograron cumplir con las 

metas y las que no. Posteriormente, se deben tomar acciones correctivas basadas en los 

indicadores establecidos. 

Tabla 11  

Seguimiento del plan de mejora de los procesos logísticos 
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Metas Indicadores Instrumento de 
recolección 

Responsable Frecuencia 
de 

recolección 
Reducir la 

frecuencia de 
reparaciones y 

optimizar el 
uso de 

combustible. 

% de vehículos 
fuera de servicio, 
% de reducción 

en costos de 
combustible. 

Registro de 
mantenimiento, 

informes de 
costos de 

combustible. 

Gerente 
General  

Mensual 

Llevar un 
registro 

detallado de 
las 

reparaciones y 
cambios de 

combustible. 

% de vehículos 
con ficha 

actualizada, 
tiempo promedio 

entre 
mantenimientos. 

Fichas de 
mantenimiento 
digitalizadas. 

Personal 
Administrativo  

Mensual 

Monitorear y 
anticipar las 
fluctuaciones 

de costos. 

% de precisión 
en la previsión 

de costos, 
variación 

mensual en 
costos. 

Informes 
financieros, 
análisis de 
mercado. 

Personal 
Administrativo  

Mensual 

Asegurar que 
los sistemas 
adquiridos 

cumplan con 
las necesidades 
de la empresa. 

% de sistemas 
que cumplen con 

los requisitos, 
tiempo de 

implementación. 

Fichas de 
requisitos 
técnicos, 

reportes de 
implementación. 

Consultor 
Externo  

Semestral 

Incrementar la 
competencia 

del personal y 
mejorar la 

puntualidad en 
las entregas. 

% de empleados 
capacitados, % 
de mejora en la 
puntualidad de 
las entregas. 

Evaluaciones de 
desempeño, 
registros de 
asistencia a 

capacitaciones. 

Gerente 
General  

Trimestral 

Aumentar la 
precisión en el 
seguimiento 

del inventario. 

% de precisión 
en registros de 

inventario, % de 
reducción en 

discrepancias de 
inventario. 

Reportes de 
inventario, 

auditorías de 
inventario. 

Personal 
Administrativo 

Mensual 
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Reducir los 
retrasos en las 

entregas. 

% de 
cumplimiento de 
los SLA, % de 
reducción en 
retrasos de 

entrega. 

Contratos de 
SLA, informes 

de 
cumplimiento. 

Operarios de 
Producción 

Trimestral 

Monitorear el 
desempeño de 

los 
proveedores y 

gestionar 
retrasos. 

% de entregas a 
tiempo, % de 

proveedores con 
retrasos 

recurrentes. 

Fichas de 
seguimiento de 

entregas, 
reportes de 

desempeño de 
proveedores. 

Personal 
Administrativo  

Mensual 

 

Figura 24 

Ficha de mantenimiento preventivo 
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Figura 25 

Ficha de registro de reparaciones y cambios de combustible 

 

Figura 26 

Ficha de análisis de costos operativos mensuales 

 

Figura 27 

Ficha de requisitos técnicos para sistemas de gestión de flotas 
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Figura 28 

Plan de formación y capacitación continua 
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Figura 29 

Ficha de control de inventario 

 

Figura 30 

Ficha de seguimiento de entregas de proveedores 

 

4.4 Actuar 

Paso V: Evaluación del resultado del plan de mejora continua 

Con base en las acciones propuestas como medidas correctivas en la empresa URQU, se 

ha calculado que se necesitará un costo de S/ 1630, el cual se espera que sea asumido por 

la empresa para mejorar sus procesos logísticos. 
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Tabla 12  

Costo de la propuesta 

Acciones Valor (S/) 

Implementar un programa de mantenimiento 

preventivo. 

S/ 900 

Elaborar una ficha de mantenimiento para cada 

vehículo de la flota. 

S/ 70 

Crear una ficha de análisis de costos S/ 60 

Diseñar una ficha de requisitos técnicos para la 

adquisición de sistemas modernos de gestión. 

S/ 120 

Implementar programas de formación y capacitación 

continua para el personal. 

S/ 270 

Diseñar una ficha de control de inventario para 

registrar entradas y salidas. 

S/ 100 

Crear una ficha de seguimiento de entregas para 

cada proveedor. 

S/ 110 

TOTAL S/ 1630 
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5 DISCUSIÓN 

En el estudio realizado por Quinchimbla y Ángel (2021) optimizaron el esquema de 

distribución de AMANE, una microempresa de agua alcalina. Su enfoque experimental reveló 

desafíos debido a la falta de comunicación y organización entre los empleados, lo cual afectaba 

la eficiencia logística. Nosotros también subrayamos la importancia de la comunicación fluida 

y la organización eficaz como elementos clave para mejorar la logística interna. Las 

recomendaciones de implementar manuales de funciones y procedimientos para una gestión 

más eficiente resonaron con los hallazgos sobre la necesidad de mejorar la coordinación dentro 

de las organizaciones. 

Bonett y Pérez (2020) propusieron estrategias logísticas para optimizar la cadena de suministro 

de GRUPO MIZU S.A.S., una empresa de agua procesada. Su investigación resaltó la gestión 

logística como pilar esencial para el éxito y la sostenibilidad competitiva. Esto se relaciona 

directamente con el estudio, donde se identifica que mejorar la gestión logística es fundamental 

para aumentar la competitividad y la eficiencia operativa.  

Silva (2021) diseñó una línea de producción automatizada para bidones de agua de mesa en 

Chimborazo. Aunque su estudio se centró en la producción física, el énfasis en la optimización 

del proceso de producción y la resolución de problemas operativos a través de mejoras 

tecnológicas es relevante. Es un beneficio considerar soluciones tecnológicas similares para 

mejorar la eficiencia logística en URQU, especialmente en términos de automatización y 

control de calidad. 

Romero (2021) examinó la conexión entre la gestión logística y la productividad en una 

empresa de agua de mesa. Su estudio confirmó la relación positiva entre una gestión logística 

eficiente y la productividad empresarial. Esta conclusión es consistente con la investigación, 

donde se encuentra que mejorar la gestión logística es crucial para alcanzar la eficiencia 

operativa en URQU.  

Ignacio y Oviedo (2021) estudiaron cómo la logística afecta la calidad del servicio en 

Distribuciones Díaz Tours en Chiclayo, Perú. Encontraron una relación significativa entre la 

gestión logística efectiva y la calidad del servicio de distribución. Este hallazgo es congruente 

con la investigación, donde se destaca que la mejora de los procesos logísticos puede optimizar 

la eficiencia operativa y satisfacer las expectativas de los clientes.  
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Chiroque y Machuca (2022) evaluaron cómo la gestión de procesos puede reducir los costos 

de producción en la fabricación de agua mineral embotellada. Su enfoque en la optimización 

de tiempos y costos mediante herramientas de gestión de procesos es relevante para el estudio, 

donde también se destaca la importancia de minimizar los tiempos muertos y reorganizar los 

costos para mejorar la eficiencia logística.  

Holguin (2021) investigó la implementación de un sistema de logística inversa en Avdel Perú 

S.R.L., enfocado en la reutilización de envases de agua. Su estudio demostró que la logística 

inversa no solo reduce costos, sino que también contribuye a la sostenibilidad empresarial. Este 

enfoque de sostenibilidad es relevante para la investigación, donde se considera estrategias 

adicionales para mejorar la eficiencia de URQU. 

Medina (2021) evaluó el impacto de mejoras en la gestión de producción y logística sobre la 

rentabilidad de una empresa de agua envasada en Trujillo. Su estudio utilizó herramientas como 

la gestión de almacenes y optimización de procesos para mejorar la rentabilidad. Esto es 

coherente con la investigación, donde se identifica mejoras en la gestión logística que llevaron 

a beneficios económicos significativos.  
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6 CONCLUSIONES 

En relación al primer objetivo específico, el diagnóstico detallado de la logística de producción 

y comercialización en URQU reveló una serie de áreas de oportunidad y desafíos. Se 

identificaron procesos críticos que requieren atención inmediata para mejorar la eficiencia y 

reducir los costos operativos. Este análisis proporcionó una base sólida para la formulación de 

estrategias de mejora. 

En relación al segundo objetivo específico, la identificación de los cuellos de botella en el 

proceso logístico de URQU fue fundamental para entender las áreas donde se presentan 

mayores retrasos y pérdidas de eficiencia. Se encontró que problemas como la coordinación 

interna y externa, así como la gestión de inventarios, son críticos para la optimización del flujo 

de trabajo. Estos puntos de mejora son prioritarios para la implementación de acciones 

correctivas. 

En relación al tercer objetivo específico, la formulación del plan de mejora del proceso logístico 

se basó en las conclusiones obtenidas del diagnóstico y la identificación de cuellos de botella. 

Se propusieron acciones específicas, incluyendo la implementación de tecnología avanzada 

para la gestión de inventarios, la optimización de rutas de distribución y la mejora en la 

coordinación entre departamentos clave. Este plan está diseñado para maximizar la eficiencia 

operativa y garantizar una respuesta efectiva a las demandas del mercado. 

Finalmente, en relación al objetivo general de la investigación, el estudio ha permitido diseñar 

una propuesta integral para mejorar el proceso logístico de URQU. Esta propuesta se 

fundamenta en la identificación de áreas críticas de mejora y en la formulación de estrategias 

específicas destinadas a optimizar los recursos disponibles, promoviendo así una mayor 

eficiencia operativa y competitividad en el mercado. 
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Caso 2: ORGANIZACIÓN DE ESPACIOS Y LA GESTIÓN DE ALMACENAMIENTO EN 

LA EMPRESA AWA LIFE EN CHACHAPOYAS, 2024 

 

1 REALIDAD PROBLEMÁTICA 

1.1 Análisis de la realidad problemática 

La gestión de almacenamiento permite un mejor desarrollo de tareas en cualquier empresa, 

se conoce que parte de su buen funcionamiento se debe a que cuenta con una buena 

organización de espacios ya que “un almacenamiento bien gestionado reduce costos y 

mejora tiempos de entrega” (González, 2020). 

Respecto al concepto de almacenamiento, Serrano (2014) lo describe como un proceso de 

gestión logística que garantiza el suministro eficiente de bienes en todas las etapas del 

proceso logístico. 

En la empresa Awa Life, Consideramos que al existir cierta falta de organización de 

espacios y al conocer los problemas que ello genera, es indispensable que se tomen medidas 

de cambio para una mejor distribución de los productos.  

Los cambios que se realicen mediante la organización de espacios son necesarios, porque 

va a permitir el almacenamiento de mayor cantidad de productos, la localización rápida de 

un producto a entregar, la veracidad en cuanto a las existencias y una mayor eficiencia en 

la entrega de productos. 

La empresa Awa Life, dedicada a la venta de agua y cubos de hielo en la ciudad de 

Chachapoyas. No tiene una buena gestión de almacenamiento, por lo que, el producto 

terminado es colocado en una esquina, el espacio es pequeño, lo cual genera desorden. Una 

de las consecuencias más importantes que trae consigo esta poca organización de espacios, 

es que no permite un acceso directo y rápido para la disposición de productos a vender. 

Pues su mal aprovechamiento de espacios genera aglomeración de productos terminados 

en un mismo lugar, lo cual ocasiona pérdidas de tiempo al escoger los productos que se 

necesitan. 

La oportunidad de mejora está orientada a la práctica de una buena gestión de logística en 

el área de almacén, mediante la organización de espacios; lo cual permitirá una mejor 

optimización de tiempo y un orden adecuado de sus productos. 
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1.2 Planteamiento del problema 

¿Cómo la organización de espacios influye la gestión de almacenamiento en la empresa 

Awa Life en chachapoyas, 2024? 

1.3 Objetivos 

Objetivo general 

Determinar la influencia de la organización de espacios en la gestión de almacenamiento 

en la empresa Awa Life en Chachapoyas, 2024. 

Objetivos específicos 

v Describir la organización de espacios en la empresa Awa Life en Chachapoyas, 2024.  

v Analizar la gestión de almacenamiento en la empresa Awa Life en Chachapoyas, 2024.  

v Establecer la organización de espacios para la gestión de almacenamiento en la 

empresa Awa Life en Chachapoyas, 2024.  

v Proponer la Implementación de un plan de mejora para la organización de espacios en 

la empresa Awa Life, chachapoyas 2024. 

1.4 Antecedentes 

1.4.1  Antecedentes internacionales 

Clavijo y Ortigoza (2020) llevaron a cabo un estudio, cuyo fin fue analizar el estado 

del almacenamiento e identificar las razones detrás de la disminución en los 

indicadores de rendimiento, con el objetivo de implementar herramientas de Lean 

Waterhouse y mejorar los tiempos. Utilizaron un enfoque metodológico multimodal 

que combina elementos cualitativos y cuantitativos. Los resultados revelaron una 

reducción significativa del 41.18% al 19.66% en la colocación incorrecta de 

referencias, mientras que la tasa de etiquetado del producto terminado aumentó del 

4.71% al 53.17%. Basándose en estos hallazgos, se proyecta una mejora adicional en 

los próximos meses. En resumen, se entendió la importancia de reconocer las 

causalidades de los problemas principales relacionados al sistema de 

almacenamiento como paso inicial para la implementación efectiva de herramientas 

de optimización. 

Domínguez y Santana (2021) exponen su propósito de mejorar los procedimientos 

en Distribuidora Inversiones Cruz Casilla SRL en lo que respecta a la repartición de 
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equipos, Dado que es una empresa nueva, se identificaron mejoras en la gestión de 

inventario y la organización, lo que ha llevado a la implementación de un sistema de 

EPR. Se empleó una metodología de investigación descriptiva y exploratoria, 

utilizando la empresa para recopilar información. Como resultado, se concluyó que, 

gracias a la utilidad de instrumentos adecuados, es posible implementar un sistema 

de EPR para optimizar los procesos y alcanzar los objetivos establecidos. 

Rodríguez (2023) se centra en su investigación en los desafíos de la refrigeración, 

que resulta de difícil acceso debido a diversos factores en varias empresas en 

Colombia, lo que genera costos elevados. El objetivo principal es realizar un estudio 

del estado actual de la organización, en relación con la inversión de un proyecto de 

almacenaje en frío. Para ello, empleó un enfoque mixto en la recolección de 

información, realizando una encuesta a 8 directivos. Como resultado, la empresa se 

ve obligada a innovar y proyectar sus servicios, además de reducir costos mediante 

la aplicación de energía solar y la disminución del costo asociado principalmente con 

la congelación y la refrigeración.  

Barón (2020) en su investigación examina el manejo de almacenamiento y la 

revolución de los productos, es decir, el sistema logístico de la organización del 

producto. Se diseñó un plan de mejora, mediante una investigación aplicada en la 

ejecución del proyecto para alcanzar los objetivos establecidos y llevar a cabo la 

propuesta. Se llegó a la conclusión de que los procesos de almacenaje optimizan las 

tareas administrativas y reducen costos, aumentando así la eficiencia. Por otro lado, 

se resalta la importancia del plan de mejora, ya que contribuye a implementar una 

adecuada organización y estructura en almacenamiento de baterías. 

Diaz y Barbosa (2020) se enfocaron en reorganizar el almacenamiento y controlar el 

inventario dentro de los almacenes para abordar las deficiencias de la empresa. Su 

metodología abordada fue cualitativa como también cuantitativa, se evaluaron cuatro 

pilares para una gestión eficiente: Infraestructura, almacenamiento, organización y 

control, mediante observación directa. Como resultado de este proceso, se concluyó 

que, para un control de manejo eficiente del almacén, es necesario utilizar 

herramientas adecuadas y diseñar un plan para la reducción de riesgos.  
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Araujo y Sanchez (2023) centraron su investigación en un método de mejora para la 

logística y almacenamiento de la empresa Agua Zero. Con el objetivo de gestionar 

eficientemente el flujo de productos reduciendo costos logísticos y el tiempo de 

entrega. Tuvo una metodología Cualitativa explicativa, mediante el plan de mejora 

se agregaron indicadores de desempeño obteniendo como resultado una mejora de 

los tiempos de almacenamiento y distribución, beneficiando a la empresa en cuanto 

a la optimización de tiempos y costos. 

1.4.2 Antecedentes nacionales 

Trujillo (2022) se propuso aumentar la calidad en el servicio, mediante mejoras en 

almacén para abordar la demora en entregas y pedidos. Con un enfoque cuantitativo 

y aplicado, después de implementar las mejoras, se logró un incremento de calidad 

de servicio del 93.34% en el periodo 2022, representando un 22,84%con respecto al 

año 2021. 

Monja y Melchor (2023) propusieron mejorar la logística en los almacenes con la 

utilización de instrumentos como ABC y 5S. Utilizando un método descriptivo, 

identificaron la insatisfacción en el proceso logístico debido a la ineficiencia en el 

control de almacenamiento de productos e inventario y su carente distribución. Con 

la aplicación de estas herramientas, la empresa logró reducir en un 10% , los 

trabajadores se encuentran conformes con la logística al organizar los bienes según 

su rotación. Lo que resultó en una buena utilización del espacio.  

Lara y Lung (2020) proponen metodologías para mejorar la gestión de almacenes. A 

través de un enfoque descriptivo, identifica que la mala distribución de productos en 

el almacén conlleva a utilización ineficiente del espacio, lo que causa desorden e 

ineficiencia en la recolección de pedidos. Al definir y documentar métodos de 

trabajo, logran reducir procesos internos y los tiempos empleados en la distribución 

de productos almacenados. 

Anticona (2023) investiga los cambios a existir mediante una propuesta de mejora 

en la administración de almacenamiento. Utilizando un enfoque cuantitativo, 

determina que una gestión eficiente del almacenamiento resulta en cambios positivos 

para la empresa: la reducción del desperdicio de artículos deteriorados del 17.56% al 

11.82%, la disminución de artículos mal ubicados del 11.95% al 9.04%. y la bajada 
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de artículos desordenados de 14.58% al 9.45%. La propuesta de mejora permite un 

mejor ordenamiento, eliminando productos obsoletos y reubicando algunos 

elementos en otras áreas para aprovechar mejor el espacio disponible. Albitrez y 

Paucar (2022) buscaron una correcta repartición de los productos en planta, 

minimizando la mano de obra y el traslado interno. Se realizó una investigación 

descriptiva, explicativa, se logró la disminución del 79% de costos por unidad en el 

almacén, que representa la disminución en los recorridos internos innecesarios, a 

causa del mal aprovechamiento del almacén. 

García (2021) En una empresa que embotella agua, ejecutó su investigación cuyo 

objetivo fue la  mejora en la gestión de inventarios para minimizar costos, donde 

usando la metodología mixta con una investigación aplicativa experimental y otras 

herramientas relacionadas con la ingeniería como: Clasificación ABC, plan de 

requerimiento de materiales (MRP), perfiles de puesto, entre otros elementos que 

permiten la mejora en un Sistema de Inventarios, después se evaluó la propuesta con 

su respectiva medición lo cual se obtuvo como resultados la reducción de costos 

operacionales en el almacén con un TIR anual de 167% en un año, en conclusión es 

importante tratar de reducir costos de almacenamiento.  

Escobar (2022) en su tesis tuvo como objetivo el mejorar la gestión de Picking y 

distribución de una empresa de agua, se usó un diagrama de Ishikawa y un software 

de planificación de distribución. Obteniendo como resultado un aumento de clientes, 

las actividades de Picking aumentaron de 73% a 92%, además de disminuyeron los 

tiempos y costos. 

Sánchez (2022) realizó una investigación con el objetivo de mejorar y controlar 

inventarios de la empresa embotelladora de agua mineral en Huaral. La investigación 

con enfoque cuantitativo, de diseño no experimental transversal, tuvo como resultado 

que, si existía una relación significativa tanto en revisión y planificación de 

inventarios, concluyendo así que, se debería considerar mejoras para los inventarios 

de dicha empresa. 
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2 POBLACIÓN Y MUESTRA 

2.1 Población Muestral. 

Bisquerra (2009) menciona que “Una población está conformada por el conjunto de 

individuos que, son de interés para hacer extensible el análisis de una investigación” (p.143). 

La población tomada en cuenta para esta investigación estará conformada por 8 

colaboradores, en el área administrativa 4 y 4 en el área operacional, los cuales representan 

el 100% de los colaboradores que pertenecen a la empresa Awa Life de Chachapoyas, 

departamento Amazonas.  

Tabla 13 

Cantidad de personas de la empresa que conforman la población muestral 

POBLACIÓN 

MUESTRAL 

CANTIDAD 

Gerentes 2 

Administradora 1 

Contadora  1 

Operarios 3 

Distribuidor  1 

Total 8 

Fuente: Elaboración propia  

Nota: Se presenta la población muestral en base al organigrama proporcionado por la 

gerencia de la empresa Awa Life. 

2.2 Unidad de análisis. 

Es el principal objeto de estudio esto es incluido por individuos, grupos, organizaciones y 

es fundamental para asegurar la recolección de datos alineados a los objetivos (Smith, 

2019). 

En la presente investigación la unidad de análisis se conforma por los colaboradores de 

todas las áreas de mencionada empresa.  

 

 

 



113 
 

3 METODOLOGÍA  

3.1 Variables de estudio 

3.1.1 VD. Organización de espacios 

La organización física de los espacios de trabajo, los materiales y las instalaciones 

para atender tanto a empleados como a clientes es esencial. Una distribución eficiente 

del espacio debe basarse en un análisis detallado que considere los elementos 

necesarios para establecer prioridades, elegir entre diferentes opciones y definir 

objetivos y metas claras. Esto permite organizar las actividades de manera que se 

alcancen los resultados deseados, asegurando una asignación adecuada de recursos, 

una buena coordinación de esfuerzos y una delegación precisa de responsabilidades 

(Sánchez y Zamora, 2020). 

Para García (2008) la organización de espacios ayuda a controlar el orden en el 

almacén para que al momento de vender no tengamos problemas, además de de evitar 

la pérdida de productos y disponibilidad de materiales. 

3.1.2 VI. Gestión de almacenamiento  

Según Churampi y Lugo (2020) se trata de un recurso que facilita la gestión y 

administración de bienes en el sector logístico, organizándolo de manera eficiente 

para mejorar la administración. Esto permite mejorar tanto los sistemas como el uso 

de la mano de obra, beneficiando a gerentes y operarios. Para una gestión efectiva 

del almacén, existen cuatro procesos fundamentales, los cuales son: recepción de 

bienes, almacenamiento, distribución y la seguridad. 

También, Ascencio (2020) define a la gestión de almacenamientos con una función 

de la logística que realiza las tareas de recepción, almacenamiento, y movimiento de 

cualquier materia prima desde el almacén hasta los puntos de distribución. 

Arrieta (2011) señala que para una buena gestión es importante los equipos con los 

que se trabaja, porque se debería tener fácil acceso al material desde el 

almacenamiento hasta los equipos de carga. 
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3.2 Tipo de investigación 

Carrasco (2006) menciona que una investigación básica es utilizada para ampliar 

conocimientos sobre un fenómeno específico, la información que se obtiene permite 

realizar más investigaciones, porque sirve de base teórica. (p. 43).  

Este estudio realizado, está en base a la investigación básica, porque se recolectará la 

información real y precisa de nuestras dos variables de estudio: organización de espacios y 

la gestión de almacenamiento. 

3.3 Nivel de investigación 

Hernández y Mendoza (2019) mencionan que el nivel descriptivo detalla todo aquello que 

se somete a un análisis, por lo que se describe e interpreta lo que sucede en cierto momento. 

(p.92). 

Asimismo, Marroquín (2013) afirma que el nivel explicativo, busca siempre el porqué de 

los hechos, gracias a relaciones buscadas de causa y efecto. 

El nivel de investigación es de tipo descriptivo-explicativo, porque se detallarán las 

características, las variables y la relación existente entre ambas, la organización de espacios 

y la gestión de almacenamiento en la empresa Awa Life, 2024. 

3.4 Enfoque de investigación  

Gómez (2006) considera que un enfoque cuantitativo secuencial y demostrativo, representa 

a todos los procesos que no se pueden evitar, a partir de una idea y al diseñar los objetivos; 

logrando así probar la hipótesis mediante las conclusiones de cualquier investigación 

(p.60). 

La investigación es de tipo cuantitativo, porque se realizarán distintos procesos en la 

recolección de información, obteniendo así resultados exactos.  

3.5 Diseño de la investigación  

Hernández et al. (2014) sustenta que un diseño no experimental: “Se realiza cuando no se 

manipulan las variables existentes” (p. 152). Es decir, solo se van a observar situaciones 

existentes, lo cual hace que cualquier investigador no influya directamente, porque en esta 

investigación más se observará y analizará las circunstancias en su contexto real y natural.  
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En este caso, se identificó que el diseño de la investigación es no experimental, ya qué 

nuestras variables de decisiones futuras de compra y experiencias del consumidor serán 

estudiadas y analizadas de acuerdo con la realidad.  

3.6 Método de investigación  

3.6.1 Deductivo 

Para el estudio se aplicará el método deductivo debido a que voy a analizar o razonar 

sobre las diferentes características de mi población y finalmente llegar a una 

reflexión clara y concisa basada en una premisa o proposiciones las cuales se asumen 

que son verdaderas. 

3.7 Técnicas e instrumento 

3.7.1 Técnica 

Yuni y Urbano (2014) consideran que una técnica se utiliza en cualquier tema de 

investigación, porque permite conocer información necesaria acerca del objeto, la 

misma que es sometida a una interpretación beneficiosa para el estudio que está 

realizando el investigador. 

En esta investigación, la técnica utilizada es la entrevista, porque permitirá analizar 

e interpretar la información obtenida de ambas variables. 

3.7.2 Instrumento 

Troncoso y Amaya (2017) menciona que la guía de entrevista es una herramienta 

utilizada, porque ayuda a obtener información del participante a través de las 

preguntas formuladas por el investigador. También permite acceder a aspectos 

cognitivos y percepciones personales de factores que afectan a una realidad concreta.  

En esta investigación se tuvo como instrumento una guía de entrevista, conformada 

por 12 preguntas.  

3.8 Análisis de datos 

Para el estudio se utilizaó Microsoft Office Excel 2022, porque nos permitirá, procesar la 

información mediante la tabulación y analizar los diferentes resultados de nuestro 

instrumento aplicado.  
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Se utilizó estadística descriptiva e inferencial para lograr un mejor análisis de los datos 

clasificados, haciendo uso de dos criterios muy importantes: 

El uso de figuras y gráficos estadísticos permitieron interpretar la información con 

diferentes puntos de vista, en cuanto a la organización de espacios y gestión de 

almacenamiento en Awa Life. Se utilizaron tablas de distribución para proporcionar 

información en cuanto a cifras porcentuales de los ítems establecidos de la entrevista 

aplicada. 
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4 RESULTADOS 

VI: GESTIÓN DE ALMACENAMIENTO 

DIMENSIÓN: CAPACIDAD DE ALMACENAMIENTO  

¿Considera que el espacio del almacén es suficiente para el volumen de productos que 

manejan? 

Tabla 14 

Espacio para volumen de productos 

INDICADORES TRABAJADORES 
Falta de orden 2 
Variaciones de la demanda 3 
Retrasos en las entregas 3 
TOTAL 8 

 

Interpretación: Ambos gerentes mencionaron que la falta de orden ha hecho que el espacio 

con el que cuentan obtenga menor cantidad de productos, lo que responde a una 

insuficiencia de lugares a causa del desorden. En cuanto a la variación de la demanda se 

conoció que los tres operarios coincidieron cuando explican que, este espacio tiende a ser 

insuficiente cuando se tienen más unidades a producir, lo cual hace que este espacio sea 

insuficiente. También 3 trabajadores hicieron mención que el espacio ha ido abasteciendo 

a su volumen de producción porque tiene pocos años en el mercado, por lo que cuando este 

espacio es sobrecargado y mal distribuido se tienen entregas que demoran. 

 

¿Existen áreas acondicionadas para el almacenamiento de productos que requieren 

condiciones especiales, como refrigeración?  

Tabla 15 

Áreas acondicionadas para el almacenamiento de productos 

INDICADORES TRABAJADORES 
Falta de conocimiento  2 
Limitaciones de espacio  2 
Problemas de diseño del almacén  3 
Poca gestión de almacén  1 
TOTAL 8 
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Interpretación: Al buscar conocer si existen las áreas específicas para máquinas de 

refrigeración se evidenció que la contadora y el distribuidor no tenían conocimiento de que 

estas máquinas permanecen en un determinado lugar, dos de sus trabajadores mencionan 

que no hay un lugar específico donde siempre permanezca, porque cuando se tienen más 

pedidos estas máquinas son movidas a otros espacios como los pasadizos y su área es 

utilizada para almacenar. Por otro lado, los tres operarios consideran que este problema es 

a causa del mal diseño que tiene el almacén, porque tiene un espacio reducido. Lo mismo 

que llegó a comentar un trabajador que, la poca gestión de almacén influye mucho en que 

no existan áreas adecuadas. 

 

¿Considera que el orden en la reubicación de sus productos les permite un fácil acceso para 

una distribución más eficiente? 

Tabla 16 

La reubicación de sus productos permite un fácil acceso para una distribución más 

eficiente 

INDICADORES TRABAJADORES 
En ciertas ocasiones  2 
Reubicación inadecuada 3 
Falta de acceso eficiente 2 
retrasos para la selección 1 
TOTAL 8 

 

Interpretación: Uno de los gerentes y la administradora Magnita de la empresa, 

mencionaron que cuando existan previa supervisión, es decir en ciertas ocasiones les ha 

permitido tener un rápido acceso para las distribuciones. 

También, tres de estos trabajadores consideran que en el orden es en donde se debe de 

trabajar más para lograr una distribución más eficiente, pues dos operarios mencionan que 

a veces se dificultan el acceso para transitar dentro del almacén, lo mismo que conlleva a 

tener retrasos para la selección de productos. 

¿La designación de espacios dentro del almacén, les permite tener una adecuada gestión de 

almacenamiento? 
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Tabla 17 

Los espacios dentro del almacén permiten tener una adecuada gestión de 

almacenamiento 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: Mencionan que no existe una correcta designación de espacios, lo cual 

ocasiona que haya demoras en algunas ocasiones, también tres más de ellos, mencionan 

que se tienen productos más vendidos en negocios (aguas personales), pero que al momento 

de la búsqueda estos tiende a estar en una ubicación poco vista, lo mismo que genera 

desaprovechamiento de la acogida que ha ido obteniendo estas botellas de agua personal. 

Así mismo dos de sus operarios especificaron que lo más conveniente sería realizar 

procesos de señalización, para así lograr una rápida localización de productos, al designar 

bien ciertos espacios. 

 

¿La manera en cómo ubican los productos, les permite reducir tiempos de espera con sus 

clientes?  

Tabla 18 

La ubicación de los productos permite reducir tiempos de espera con sus clientes 

 

 

 

 

 

Interpretación: El gráfico revela que los "Tiempos de espera prolongados" son el factor 

más significativo que afecta la eficiencia en la ubicación de productos y el servicio al 

cliente según lo mencionado por los trabajadores. En contraste, la "Gestión Ineficiente de 

INDICADORES TRABAJADORES 
Las demoras no tan frecuentes  3 
Ubicación inadecuada de productos más 
demandados 3 
La falta de señalización 2 
TOTAL 8 

INDICADORES TRABAJADORES 
Gestión Ineficiente de la Información de Productos 1 
Tiempos de espera prolongados 6 
Capacitación y Herramientas Inadecuadas del 
Personal 1 
TOTAL 8 



120 
 

la Información de Productos" y la "Capacitación y Herramientas Inadecuadas del Personal" 

tienen un impacto considerablemente menor, con solo 1 unidad cada uno. Esto sugiere que 

la disposición actual de los productos es el principal contribuyente a los retrasos en la 

atención al cliente. Los resultados indican que la organización debe priorizar la 

optimización de la disposición física de sus productos para disminuir tiempos de espera en 

la repartición de pedidos a sus clientes. 

VD: ORGANIZACIÓN DE ESPACIOS 

¿Su gestión de almacenamiento les permite optimizar tiempos en la ubicación y selección 

de sus productos terminados? 

Tabla 19 

La gestión de almacenamiento permite optimizar tiempos en ubicación y selección de 

productos terminados 

 

 

 

 

 

Interpretación: El gráfico muestra las razones por las cuales la gestión de almacenamiento 

actual no permite optimizar los tiempos en la ubicación y selección de productos 

terminados. La principal causa es la mala organización del almacén, seguida por la falta de 

tecnologías de apoyo, y en menor medida, los procedimientos manuales ineficientes. Esto 

indica que los problemas de organización física y la carencia de tecnología son los 

obstáculos más significativos para la eficiencia en el manejo de productos. Para mejorar la 

gestión de almacenamiento y optimizar tiempos, la empresa debería priorizar la 

reorganización del almacén, seguido por la implementación de tecnologías de apoyo 

adecuadas. 

 

¿Qué impacto genera la inadecuada gestión de almacén en los tiempos de Packing 

(empaquetamiento)?  

INDICADORES TRABAJADORES 
No, debido a una mala organización del 
almacén 4 
No debido a falta de tecnologías de apoyo 3 
No, por procedimientos manuales ineficientes 1 
TOTAL 8 
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Tabla 20 

Impacto de la inadecuada gestión de almacén en los tiempos de Packing 

INDICADORES TRABAJADORES 
Desorganización del espacio de 
almacenamiento 4 
Errores en el inventario 2 
Demora en la ubicación de productos 2 
TOTAL 8 

 

Interpretación: Estos resultados indican que la desorganización del espacio de 

almacenamiento es percibida como el factor más crítico que afecta los tiempos de 

empaquetamiento, con el doble de menciones en comparación con los otros problemas. 

Esto sugiere que mejorar la organización del almacén podría tener un impacto más 

significativo en la eficiencia del proceso de packing. Los errores en el inventario y la 

demora en la ubicación de productos, aunque menos mencionados, también son relevantes 

y requieren atención. Para optimizar los tiempos de empaquetamiento, la empresa debería 

priorizar la reorganización del espacio de almacenamiento, seguido por mejoras en la 

precisión del inventario y en los sistemas de localización de productos. 

¿La organización de sus productos en el espacio del almacén, les permite maximizar su 

capacidad de almacenamiento? 

Tabla 21 

La organización de productos en el espacio del almacén permite 

 

 

 

 

 

Interpretación: Los datos revelan que la organización eficiente de productos en el almacén 

tiene diversos impactos positivos. 4 trabajadores identificaron el ahorro de costos logísticos 

como el beneficio principal, lo que sugiere que una buena disposición de productos reduce 

significativamente los gastos operativos. En segundo lugar, 3 trabajadores señalaron 

mejoras en eficiencia y seguridad, indicando que la organización adecuada no solo optimiza 

INDICADORES TRABAJADORES 
Ahorro de Costos Logísticos 4 
Aumento de la Productividad 1 
Eficiencia y Seguridad 3 
TOTAL 8 
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las operaciones, sino que también crea un ambiente de trabajo más seguro. 

Sorprendentemente, sólo 1 trabajador mencionó el aumento de la productividad, lo que 

podría implicar que este aspecto, aunque presente, no es percibido como el resultado más 

directo de la organización del almacén. Estos hallazgos sugieren que, para maximizar la 

capacidad de almacenamiento, la empresa debería priorizar estrategias que optimicen los 

costos logísticos y mejoren la eficiencia operativa, ya que estos son los beneficios más 

reconocidos por los empleados como resultado de una organización efectiva del espacio de 

almacén. 

 

¿Existe algún proceso de seguimiento o revisión periódica, para asegurar que el espacio del 

almacén se esté utilizando de manera eficiente?  

Tabla 22 

Proceso de seguimiento o revisión periódica para asegurar eficiente uso del espacio del 

almacén 

 

 

 

 

 

Interpretación: La gráfica muestra los resultados sobre la existencia de un proceso de 

seguimiento o revisión periódica, para asegurar que el espacio del almacén se esté 

utilizando de manera eficiente: donde 3 trabajadores indica que los trabajadores consideran 

que la revisión del uso del espacio del almacén se realiza con bastante frecuencia. asimismo 

2 trabajadores consideran que hay una percepción moderada sobre la claridad o asignación 

del responsable de llevar a cabo la revisión. y también 3, indican que los trabajadores 

perciben que existe un proceso de auditoría interna en relación con el uso del espacio del 

almacén.  

 

¿Cree que es necesario la colocación de estantes, para lograr una mejor utilización de 

espacios y una fácil accesibilidad a los productos? 

INDICADORES TRABAJADORES 
Frecuencia de revisión  3 
Responsable de la revisión 2 
Auditoría Interna 3 
TOTAL 8 
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Tabla 23 

Colocación de estantes para lograr optimizar uso de espacios y accesibilidad a los 

productos 

INDICADORES TRABAJADORES 
Mejor utilización del espacio vertical 3 
Mayor organización y orden 1 
Mejora en la eficiencia operativa 1 
Incompatibilidad con el tipo de productos 2 
desacuerdo, Mantenimiento de los estantes 1 
TOTAL 8 

 

Interpretación: La gráfica muestra sobre la necesidad de colocar estantes para lograr una 

mejor utilización de espacios y una fácil accesibilidad a los productos, donde 3 trabajadores 

consideran que la colocación de estantes mejoraría significativamente la utilización del 

espacio vertical del almacén, 2 de ellos considera que existe una percepción moderada de 

que los estantes contribuirían a una mayor organización y orden dentro del almacén, la 

contadora sugiere que la colocación de estantes podría mejorar la eficiencia operativa, los 

2 gerentes consideran que los estantes puedan ser incompatibles con el tipo de productos 

almacenados, ya que solamente se trata de paquetes de agua, la administradora está en 

desacuerdo debido al mantenimiento de estos. La mayoría de los trabajadores ven la 

colocación de estantes como una solución favorable para mejorar la utilización del espacio 

vertical y mantener un mejor orden. 

 

¿Cómo influye la organización de espacios con el flujo de trabajo? 

Tabla 24 

Influencia de la organización de espacios con el flujo de trabajo 

 

 
INDICADORES TRABAJADORES 
Mejora significativa debido reducción 
significativa del tiempo 2 
Accesibilidad a los Productos 2 
Reducción de Errores y Retrabajos 3 
Aumento de productividad del personal 1 
TOTAL 8 
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Interpretación: Se observa que 3 trabajadores consideran que una buena organización del 

espacio tiene un impacto significativo en la reducción de errores y la necesidad de rehacer 

trabajos. Asimismo 2 de los trabajadores reconocen que la organización del espacio mejora 

el acceso a los productos, lo cual es crucial para un flujo de trabajo eficiente de igual manera 

2 perciben que la organización del espacio contribuye a una reducción importante del 

tiempo en sus procesos de trabajo. Y la contadora sugiere que, se reconoce cierto impacto 

en la productividad. En los hallazgos se observa que los trabajadores de Awa Life 

consideran que la organización del espacio influye más notablemente en la reducción de 

errores y retrabajos y sugieren que una buena organización del espacio en Awa Life podría 

llevar a procesos más eficientes y menos propensos a errores. 

 

¿Considera que la asignación de sus productos les permite tener eficiente flujo de trabajo? 

Tabla 25 

Asignación de productos para el eficiente flujo de trabajo 

 

 

 

 

 

Interpretación: La gráfica muestra que 4 de los trabajadores afirma que permite la 

accesibilidad de producto lo que indica que la mayoría de los trabajadores están de acuerdo 

en que la asignación actual de productos mejora significativamente la accesibilidad, 

contribuyendo a un flujo de trabajo eficiente, 2 de los empleados reconocen que la 

asignación de productos contribuye a una buena utilización del espacio de almacenamiento. 

1 trabajador considera que ofrece cierta facilidad para el transporte dentro de la empresa, 

los hallazgos dan a entender que los trabajadores de Awa Life consideran que la asignación 

actual de productos contribuye significativamente a un flujo de trabajo eficiente, 

principalmente mejorando la accesibilidad de los productos. 

 

 

INDICADORES TRABAJADORES 
Optima utilización del espacio del almacén 2 
excelente organización y orden  1 
permite la accesibilidad  4 
Facilidad de transporte interno 1 
TOTAL 8 
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PLAN DE MEJORA EN ORGANIZACIÓN Y GESTIÓN DEL ALMACENAMIENTO DE 

AWA LIFE 

El almacén de Awa Life en Chachapoyas, dedicado a la venta de agua y cubitos de hielo, se enfrenta 

a varios retos debido a la falta de organización de sus espacios. Los productos terminados se 

almacenan en un área pequeña y desordenada, lo que dificulta un acceso rápido y eficiente. Este 

plan de mejora propone una reorganización de todo el almacén para optimizar la utilización del 

espacio, mejorar los tiempos de acceso a los productos y aumentar la precisión del inventario, lo 

mejorará la satisfacción del cliente. 

 

Diagnóstico inicial 

Evaluación del estado actual: 

• Realizamos un inventario de productos almacenados. Se catalogará cada producto con 

ubicación actual. 

 
Flujo de trabajo: 

• La zona de recepción de bidones vacíos está alejada de la zona de limpieza y lavado, lo que 

podría causar movimientos ineficientes. 

• La banda transportadora cruza la zona de despacho, potencialmente interrumpiendo el flujo 

de trabajo. 

Almacenamiento y uso del espacio: 
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• El área de almacenamiento de agua tratada es pequeña en comparación con otras zonas. 

• No hay una zona de preparación de pedidos. 

Organización 

Según la organización de un almacén implica la agrupación estratégica de productos 

según sus dimensiones, peso o categoría, con el fin de optimizar la eficiencia operativa.  

• La oficina está lejos de la entrada y la zona de despacho, lo que podría dificultar la 

supervisión. 

• No se ve una zona designada para el embalaje de productos finales. 

Acceso y seguridad 

• Solo hay una entrada visible, lo que podría crear cuellos de botella en momentos de alta 

actividad. 

Eficiencia: 

Para Rojas (2017) desde una perspectiva económica, la eficiencia es una herramienta para 

medir el desempeño de un equipo de trabajo o individuo. Esta medida evalúa la capacidad 

de lograr metas y objetivos con la adecuada optimización de recursos. 

La disposición de los bidones y racks podría optimizarse para mejorar el acceso y 

aprovechamiento del espacio. 

 

Diseño del Nuevo Layout del Almacén 

Análisis de Espacios: 

• Zonas de alta rotación: 

Identificamos los productos de alta rotación y los ubicamos cerca de las áreas de carga y 

descarga para facilitar el acceso rápido. Se asignará un espacio específico para estos 

productos, con estanterías de fácil acceso y señalización clara. 

• Estanterías modulares 

Según Mauleón (2003) las estanterías, son estructuras esenciales en almacenes modernos 

que optimizan el espacio vertical. Su diseño permite distribuir la mercancía en altura, 

evitando que cajas, sacos o palets se apilen directamente unos sobre otros. Esta disposición 

no solo aumenta la capacidad de almacenamiento, sino que también mejora el acceso a los 

productos, reduce el riesgo de daños, accede a una adaptación flexible a diversos tipos de 

mercancía. 
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Implementaremos estanterías modulares que puedan ajustarse según las necesidades de 

almacenamiento, permitiendo flexibilidad y adaptación a cambios futuros. 

 

• Pasillos amplios 

Aseguraremos que los pasillos sean lo suficientemente amplios para permitir el fácil 

movimiento de carretillas y operarios, evitando obstrucciones y mejorando la seguridad. 

 

Implementación de Metodologías de Organización 

Metodología 5S: 

Para y Vivas (2018) la metodología 5S, proveniente de la cultura japonesa, propone un 

sistema para perfeccionar y optimar el ambiente de trabajo. Se fundamenta en cinco 

principios clave: la selección juiciosa de lo necesario, la organización eficiente del espacio, 

el mantenimiento riguroso de la limpieza, la estandarización de procesos y la 

autodisciplina. Estos elementos, representados por términos japoneses que inician con "S", 

son fundamentales para construir una cultura organizacional y empresarial eficiente. 

• Clasificar (Sort): Eliminaremos todos los elementos innecesarios del almacén. Se 

realizará una limpieza exhaustiva y se desechará o reubicarán productos obsoletos o 

dañados. 

• Ordenar (Set in order): Organizaremos los productos de manera que los más utilizados 

estén más accesibles. Cada producto tendrá una ubicación específica y bien señalizada. 

• Limpiar (Shine): Mantendremos el almacén limpio y ordenado. Se implementarán rutinas 

diarias de limpieza para asegurar que el espacio se mantenga en óptimas condiciones. 

• Estandarizar (Standardize): Implementaremos procedimientos estándar para mantener 

el orden y la limpieza. Se crearán manuales de procedimientos y se capacitará al personal 

en su uso. 

• Sostener (Sustain): Crearemos un sistema para mantener y revisar regularmente las 

normas establecidas, asegurando la continuidad de las mejoras implementadas. 

Lean Warehousing 

• Según Balavarca (2024) el Lean Warehousing es una herramienta de optimización de 

almacenes, emplea técnicas para reducir las devoluciones debidas o pedidos incompletos, 
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productos dañados, artículos agotados o caducados, especialmente en empresas de gran 

consumo 

• Adoptaremos principios de Lean Warehousing para eliminar desperdicios y optimizar 

procesos. Se analizarán los flujos de trabajo para eliminar procesos sin valor. 

 

Capacitación del Personal 

Para Morejón y Porraspita (2023) la capacitación es una inversión en el recurso humano de 

la empresa, diseñado para mejorar tanto el rendimiento individual como el organizacional 

• Entrenamiento en nuevas metodologías 

Capacitar al personal en las nuevas prácticas de organización y gestión de almacenamiento. 

Se realizarán diferentes talleres y reuniones para la formación y aseguramiento que todo el 

personal comprenda y adopte los cambios. 

 

I Asignación de roles 

Precisar e informar cada una de las responsabilidades a cada miembro del equipo en 

relación con la nueva organización del almacén. Cada operario sabrá exactamente qué se 

espera de ellos y cómo contribuir al nuevo sistema. 

• Implementación del sistema de gestión 

Según Galiana (2023) un Sistema de Gestión de Almacenes (SGA) es una herramienta 

tecnológica usado en la logística. Este software se encarga de administrar y mejorar 

eficientemente las diversas actividades y flujos de trabajo dentro de un almacén. 

 

Software de Gestión de Almacén (WMS): 

Implementar un sistema de gestión de almacenes (WMS) para perfeccionar la precisión del 

inventario y la eficiencia operativa. El software permitirá realizar supervisiones en tiempo 

preciso a los productos y optimizará la gestión de inventarios. 

Etiquetado y Señalización 

Asegurar un etiquetado claro de todos los productos y una señalización adecuada en el 

almacén para facilitar la localización de productos. Se utilizarán etiquetas de colores y 

códigos de barras para la personalización y el rastreo de los productos. 
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Monitoreo y evaluación 

• Indicadores de desempeño 

García (2008) los KPI, son métricas utilizadas para medir y evaluar el rendimiento en áreas 

que necesitan una mejora en la empresa. 

Definir indicadores clave de desempeño (KPIs) como tiempos de acceso a productos, 

regularidad del inventario, y turnos de entrega. Estos indicadores se monitorearán 

regularmente para evaluar las mejoras. 

• Auditorías periódicas 

Según Descivo (2021) una Auditoría Logística es una revisión que abarca a varias 

actividades, desde la fase inicial de preparación de los productos hasta su entrega final. 

La realización de estas auditorias consentirá evaluar el cumplimiento de las nuevas 

prácticas y ajustar según sea necesario. Las auditorías permitirán identificar áreas de mejora 

continua y asegurar que se mantengan las mejoras en el tiempo. 

• Feedback del personal 

Según Jiménez (2015) es un proceso de comunicación estratégica en el entorno laboral, 

donde los supervisores o líderes proporcionan información importante a los empleados 

sobre su desempeño, con el objetivo de mejorar la eficiencia y el desarrollo profesional de 

estos. 

Recoger feedback continuo del personal para identificar áreas de mejora. Se instaurarán 

canales de comunicación abiertos para que los colaboradores puedan compartir sus 

observaciones y sugerencias y tengamos una mejor retroalimentación. 

Tabla 26 

Cronograma de Implementación 

Actividad Tiempo Estimado 

Diagnóstico Inicial 2 semanas 

Definición de Objetivos 1 semana 

Diseño del Nuevo Layout 3 semanas 

Implementación de Metodologías 4 semanas 

Capacitación del Personal 2 semanas 
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Implementación del Sistema de Gestión 6 semanas 

Monitoreo y Evaluación Continuo 

Mejora Continua Continuo 

 

Recursos Necesarios 

• Personal: Equipo de gestión, operarios de almacén, consultores externos. 

• Tecnología: Software de gestión de almacenes (WMS), equipos de etiquetado. 

• Infraestructura: Adecuaciones físicas en el almacén, herramientas de 

organización. 

 

Distribución del Nuevo Layout del Almacén 

Según el loyout es el diseño y organización estratégica del espacio dentro de un almacén, 

la ubicación de áreas de almacenamiento, pasillos y zonas de trabajo. Su objetivo es 

optimizar el flujo de productos, equipos y personal, mejorando la eficiencia operativa y el 

uso del espacio disponible. 

Área de recepción: 

• Espacio designado para recibir y verificar productos entrantes. 

• Cerca de la entrada del almacén para facilitar la descarga y verificación rápida de 

los productos. 

• Estanterías móviles para los productos. 

Zona de alta rotación: 

• Área destinada a productos de alta demanda, ubicados cerca de la salida para 

facilitar el acceso rápido. 

• Estanterías de fácil acceso, bien señalizadas, con productos organizados por 

frecuencia de uso. 

• Ubicación próxima a las zonas de carga y descarga para minimizar el tiempo de 

transporte interno. 

Zona de baja rotación: 

• Área para productos de baja demanda, ubicados en zonas menos accesibles del 

almacén. 
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• Productos almacenados en estanterías superiores o en áreas menos transitadas. 

• En las zonas periféricas del almacén para optimizar el espacio central para 

productos de alta rotación. 

 

Área de preparación de pedidos: 

• Espacio amplio y organizado para la preparación de pedidos. 

• Mesas de trabajo, carros para transporte interno, herramientas de embalaje. 

• Pasillos y vías de acceso: 

• Pasillos amplios y bien señalizados para el tránsito de carretillas y operarios. 

• Señalización clara para facilitar la navegación dentro del almacén y mejorar la 

seguridad. 

• Distribuidos estratégicamente para conectar todas las áreas del almacén de manera 

eficiente. 

 



132 
 

5 DISCUSIONES 

• Discusión 1: Eficiencia en la gestión del almacenamiento, los datos muestran que el poco 

orden y la ineficiente organización del almacén afectan significativamente la capacidad de 

almacenamiento y la eficiencia operativa. Lo cual tiene una similitud con Clavijo y 

Ortigoza (2020) demostraron que la implementación de herramientas Lean Warehouse 

mejoró significativamente la colocación y etiquetado de productos, reduciendo los errores 

de almacenamiento. Esto sugiere que Awa Life podría beneficiarse de la adopción de 

técnicas similares para mejorar su eficiencia operativa y reducir los problemas de desorden 

y mala gestión. 

• Discusión 2: En cuanto al diseño del almacén y optimización del espacio en los resultados 

se observa la falta de un diseño adecuado del almacén es un problema recurrente, limitando 

la capacidad de almacenamiento y causando retrasos, y Rodríguez (2023) destacó que la 

inversión en proyectos de almacenaje en frío y la optimización del diseño del almacén en 

Colombia resultaron en menores costos y mayor eficiencia. Y al aplicar un enfoque similar 

en Awa Life podría mejorar significativamente la utilización del espacio y la eficiencia en 

la distribución de productos. 

• Discusión 3: En cuanto a la calidad de tecnologías en la gestión del almacén, es un factor 

clave que impide la optimización de tiempos en la gestión de almacenamiento. Y tiene 

relación directa con Domínguez y Santana (2021) implementaron un sistema de ERP en 

Distribuidora Inversiones Cruz Casilla SRL, mejorando significativamente la gestión de 

inventario y la organización y si se hace la implementación de tecnologías avanzadas en 

Awa Life podría facilitar una mejor gestión del almacén y optimizar los procesos 

operativos. 

• Discusión 4: El impacto de la organización en los tiempos de empaquetamiento se muestra 

en los resultados que la desorganización del espacio de almacenamiento es el factor más 

crítico que afecta los tiempos de empaquetamiento y  Díaz y Barbosa (2020) concluyeron 

que una gestión eficiente del almacenamiento y control de inventarios mediante una 

organización adecuada reduce los tiempos de operación y aumenta la eficiencia y al aplicar 

estos principios en Awa Life podría mejorar los tiempos de empaquetamiento y reducir 

errores en el inventario. 
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• Discusión 5: Mejora en la accesibilidad y flujo de trabajo, la organización deficiente de los 

productos dentro del almacén dificulta la accesibilidad y el flujo de trabajo donde Monja y 

Melchor (2023) aplicaron las metodologías ABC y 5S para organizar y clasificar productos 

según su rotación, optimizando espacios y mejorando la accesibilidad. Implementar estas 

técnicas en Awa Life podría resolver los problemas de accesibilidad y mejorar el flujo de 

trabajo. 

• Discusión 6: Revisión periódica y seguimiento del uso del espacio donde en los resultados 

se muestra que existe un proceso de revisión periódica, pero falta claridad en la asignación 

de responsabilidades y auditoría interna, Lara y Lung (2020) identificaron que la falta de 

distribución adecuada en los almacenes causa ineficiencia y desorden. La implementación 

de revisiones periódicas y auditorías internas, con claras asignaciones de 

responsabilidades, podría mejorar significativamente la gestión del espacio en Awa Life, 

asegurando un uso eficiente y organizado del almacén. 
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6 CONCLUSIONES 

• En cuanto al Objetivo General, la investigación ha demostrado que la organización de 

espacios tiene una influencia significativa en la prosperidad de la gestión de 

almacenamiento en Awa Life. La falta de orden y la mala distribución de productos generan 

ineficiencias, retrasos y pérdidas de tiempo en el proceso de entrega de pedidos. La 

implementación de técnicas de organización de espacios, como el uso de estanterías, 

señalización y una mejor distribución de productos, es esencial para optimizar las 

operaciones de almacenamiento. Esto no solo mejorará la capacidad de almacenamiento, 

sino que también facilitará el acceso rápido y eficiente a los productos, perfeccionando la 

satisfacción del cliente y disminuyendo tiempos de espera. 

• Objetivo Específico 1: La descripción de la organización de espacios en Awa Life revela 

una distribución ineficiente y desordenada de productos. Los espacios no están 

optimizados, lo que provoca acumulación de productos en áreas no designadas para ello y 

dificulta el acceso rápido a los mismos. Esta situación resalta la necesidad de una 

reorganización del almacén, donde se establezcan áreas específicas para cada tipo de 

producto, se utilicen estantes y se implemente una señalización adecuada. Estos cambios 

permitirán un mejor aprovechamiento del espacio disponible, facilitando la localización y 

el manejo de los productos almacenados. 

• Objetivo Específico 2: El análisis de la gestión de almacenamiento en Awa Life revela 

varios problemas críticos, incluyendo la falta de tecnologías de apoyo, insuficiencia de 

espacios adecuados y una gestión manual ineficiente. La carencia de un sistema 

automatizado para el control de inventarios y la ubicación de productos resulta en demoras 

y errores frecuentes. La implementación de tecnologías avanzadas, como sistemas ERP y 

herramientas de gestión de inventarios, permitiría una mejor administración de los bienes 

almacenados, optimizando los procesos almacenamiento, distribución y seguridad de los 

productos. Esto también mejoraría la precisión en el manejo del inventario y reduciría los 

tiempos de operación. 

• Objetivo Específico 3: Establecer una organización de espacios eficiente es vital para 

mejorar la gestión de almacenamiento en Awa Life. La investigación sugiere que el uso de 

estanterías, la adecuada señalización y la correcta disposición de los productos son 

fundamentales para maximizar la capacidad de almacenamiento y mejorar el flujo de 
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trabajo. Estas medidas no solo facilitarán el acceso rápido a los productos, sino que también 

reducirán los tiempos en espera y los errores en la selección de productos. La 

implementación de un plan de organización de espacios, basado en metodologías como 5S 

y ABC, puede ser una solución efectiva para optimizar el espacio y mejorar la eficiencia 

operativa. 
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Caso 3: SISTEMA LOGÍSTICO EN EL DESEMPEÑO DE LA “POLLERÍA KIKIRIKI” 

EN CHACHAPOYAS, 2024 

1 REALIDAD PROBLEMÁTICA 

1.1 Análisis de la realidad problemática. 

“El Kikiriki” es un negocio en el rubro gastronómico orientado a la preparación de pollo a 

la brasa, se ubica en el jr. Ayacucho 620 en la ciudad de Chachapoyas. Al ser una de las 

pollerías más concurridas por el precio y sabor en comparación con otras pollerías, se puede 

decir que tiene una buena segmentación de mercado. Así mismo al realizar la entrevista al 

encargado con respecto al sistema logístico que maneja nos comentó que ellos no tienen 

uso de esos términos técnicos y que para el funcionamiento del negocio lo hace de manera 

empírica. 

A raíz de la entrevista rescatamos las actividades que ejecuta el dueño de la pollería para 

poder asimilarlas a un modelo de sistema y funcionamiento logístico. Así mismo al realizar 

la organización de los datos brindados por el dueño, logremos revelar una serie de desafíos 

relacionados con los siguientes: 

• Existe un exceso de almacenamiento de productos perecederos, como pollo y 

verduras, los cuales muchas veces no son adecuadamente calculados durante la 

compra o adquisición de estos productos. 

• En muchas ocasiones no lograron realizar una adecuada rotación de productos lo 

cual generó desperdicios y mala calidad de los alimentos. 

• Por lo general los fines de semana existe mayor demanda, pero también existen 

días entre lunes y viernes que igualan a las ventas de los días de fines de semana, 

es ahí donde observamos otro de los problemas, ya que no pueden anticipar la 

demanda de clientes o pedidos que existe entre lunes - viernes para poder evitar 

la escasez o exceso de productos, como podemos notar aún tienen organizado y 

definido datos históricos precisos o sistemas de seguimiento de sus ventas.  
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1.2 Análisis detallado del Problema / oportunidad  

1.2.1 Problema 

¿Como afecta el sistema logístico en el desempeño de la Pollería Kikiriki en 

Chachapoyas, 2024? 

1.2.2 Análisis detallado del problema 

En la actualidad el rubro de venta de comida tiene gran aceptación por parte de la 

población. El pollo a la brasa es un platillo tradicional de nuestro país, además es uno 

de los más ofertados y demandados. El surgimiento de nuevas pollerías hace que la 

competencia sea masiva. Ante ello resulta necesario gestionar el uso del sistema 

logístico para mejorar el desempeño en atención al cliente y mejorar el proceso de 

adquisición de insumos.  

1.2.3 Oportunidad de mejora 

La logística resulta fundamental en toda organización, es decir, el buen manejo de 

esta permite generar ventajas competitivas, enfocadas a la optimización de tiempos 

y costes. Asimismo, permite tomar decisiones acertadas para la cadena de 

abastecimiento y el eficiente manejo de los negocios (Mujica, 2023). 

Una buena administración de la logística permite un control eficiente y efectivo del 

flujo de recursos, a partir del abastecimiento de insumos y productos básicos, para 

llegar a la entrega final del producto satisfactoriamente. (Villamil, 2020). 

El análisis para identificar ineficiencias, buscando reducir tiempos, costes y brindar 

buena atención de sus clientes en la pollería Kikiriki. Asimismo, resulta necesario la 

implementación de los sistemas, que permita un control preciso de la materia prima 

disponible en almacén, también fiscalizar las ventas realizadas y la red logística, 

empezando por la recepción de los insumos, hasta que el producto esté terminado y 

llegue a los clientes. 

1.3 Objetivo General: 

Analizar la logística en el desempeño de la pollería Kikiriki, Chachapoyas 2024.   
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1.4 Objetivos específicos:  

• Identificar actividades logísticas en la pollería Kikiriki Chachapoyas, 2024.  

• Evaluar las deficiencias en el desempeño del sistema logístico en la pollería 

Kikiriki, Chachapoyas 2024.   

• Establecer la influencia de la logística en el desempeño de la pollería Kikiriki, 

Chachapoyas 2024.  

1.5 Antecedentes 

1.5.1 Internacionales 

Para Moreno et al. (2021), sostiene que la red logística dentro de la cadena de 

abastecimiento es muy importante, tuvo por objetivo analizar algunas deficiencias 

en la gestión de la red logística en la pollería “Bucanero – Cargill” en Colombia, se 

analizó a fondo cada una de las fases tanto productivas y administrativas de toda la 

organización, para poder ver las oportunidades que tiene esta pollería ante sus 

competencias, para ello se utilizó las encuestas para la recolección de información 

relevante tanto cualitativa como cuantitativa en donde se mencionan aspectos tales 

como los materiales o herramientas para una correcta evaluación y selección de su 

proveedor, concluyendo que si existen bajas en la pollería debido a que su sistema 

logístico está mal implementado y no le brindan seguimiento continuo, por ende, se 

confirma que la logística en cualquier negocio en este caso en una pollería es 

importante que este bien implementada y tenga buen manejo para evitar este tipo de 

sucesos. 

De acuerdo con Rivera y Cabrera (2023), sostienen que la correcta optimización de 

la logística en todas las organizaciones o negocios en Colombia contribuye a la 

mejora de la competitividad internacional, por ende, la implementación o el 

desarrollo de tecnologías avanzadas mejoran las estrategias de coordinación en el 

sector logístico adoptando innovadores resultados que marquen la diferencia. Cabe 

recalcar, que es importante que los negocios u organizaciones estén informadas de 

las tendencias nuevas para que se puedan adaptar y mantener su competitivas en el 

mercado evaluando las tendencias tecnológicas en desarrollo en la logística y 
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también obtengan grandes oportunidades de automatización y eficiencia en la cadena 

de suministros esperando que esta sea más ágil y transparente. 

Según Díaz y Mantilla (2023), mencionan que la planeación logística en las 

industrias y otro tipo de negocios en Colombia contribuye a que sean más 

competitivas en la economía nacional para ello se tienen que tener en cuenta el 

contexto donde se encuentren. La logística es todo un proceso que va enfocado al 

flujo de las materias primas, los inventarios, los productos que ya están terminados, 

así como los servicios y la información, por ende cada empresa industrial tienen al 

sistema logístico como principal apoyo de mejorar en su productividad y obtener 

algunas ventajas frente a sus competidores en el mercado, sin la planificación 

logística en los materiales o los suministros no garantiza el mantenimiento de las 

empresas industriales ya que se va causar un desequilibrio y retraso en la cadena de 

suministros, por ende se debe considerar que las demoras al momento de producir o 

vender los productos pueden generar problemas grandes en lo respecta a lo 

económico y con el cumplimiento al cliente. 

Según Santacruz (2023), sostiene que el desarrollo de modelos de planificación 

logística contribuyen a un mejor desempeño de la gestión de suministros de las 

empresas optimizando los recursos y mejorando su eficiencia, dentro de estos 

modelos tenemos el modelo de programación lineal que con su estudio profundo se 

logró concluir que es una opción para que se aborden casos que pueden surgir en la 

cadena de suministros, permitiendo que se represente de manera mucho más objetiva 

los componentes, restricciones y objetivos de esta, generando así el aumento de los 

productos y la competitividad en el mercado de las empresas. Por ende, se reconoce 

el gran impacto de la investigación logística y los modelos de planificación de esta 

en la administración de la red logística, ya que son herramientas que van a permitir 

abordar los desafíos eficientemente optimizando los recursos, cabe recalcar que se 

deben tener en cuenta las limitaciones del tamaño de los modelos a plantear en los 

negocios para no generar ineficiencias sobre todo económicas. 

Para Álvarez et al. (2022), en su investigación propone un proyecto de logística 

tecnológica, que forme parte de las fases más esenciales para la optimización del 

funcionamiento logístico que existe dentro esta pollería, el cual le va permitir mejorar 
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algunas estrategias en cuanto a su sostenibilidad, su crecimiento y los avances de 

cada uno de los que prestan sus servicios. Este proyecto tiene como propósito buscar 

una rentabilidad máxima de la organización respecto a sus clientes que tienen en el 

mercado. El método utilizado es experimental ya que realizo encuestas dentro de la 

pollería “Carlos Pollo”, en el cual se utilizó preguntas de las fases logísticas o 

procesos tales como abastecimiento, desplazamiento, distribución y por último 

gestión en los almacenes. 

Bobadilla (2020) en su investigación se estableció como objetivo diseñar un proceso 

de mejora en la administración logística de abastecimiento para el éxito en el 

competitivo mercado de los restaurantes de Bogotá. Centrándose en el Astoria 

Rooftop, un establecimiento de inspiración neoyorquina reconocido por su 

experiencia culinaria única, el autor identifica la gestión eficiente de proveedores y 

el suministro consistente de insumos como pilares clave para mantener la calidad y 

la eficiencia operativa. Bobadilla advierte de que las deficiencias en la coordinación 

de proveedores pueden comprometer la consistencia y excelencia de los platos, 

mientras que una planificación inadecuada puede provocar problemas de inventario 

y despilfarro, aumentando los costes y reduciendo la satisfacción del cliente. Como 

solución, el estudio propone una evaluación rigurosa de los proveedores y la 

aplicación de estrategias logísticas optimizadas para mejorar la cadena de suministro. 

Estas medidas, concluye el autor, son esenciales para que Astoria Rooftop mantenga 

su ventaja competitiva, garantizando la disponibilidad constante de suministros de 

calidad y permitiéndole ofrecer constantemente un s Yandi & López (2020) en su 

investigación tuvo como objetivo diagnosticar el grado de articulación de la cadena 

de suministros para el servicio gastronómico de un restaurante. Dentro de esta se usó 

una metodología adecuada para poder diagnosticar, en donde se relevan los procesos 

que son los más afectados y que permiten la dirección con mayor efectividad y 

recursos de mejora. El resultado obtenido es que los diagramas de los proveedores 

que pertenecen a la investigación están asociados a los procesos de distribución, 

aprovisionamiento, manufactura y distribución. La aplicación que se llevó a cabo 

permitió un análisis profundo de los suministros donde se percibe que existe un buen 
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nivel operativo servicio gastronómico de excelencia en un mercado altamente 

exigente. 

1.5.2 Nacionales 

Marcelo (2021) en su investigación buscó describir los aspectos importantes de la 

supervisión interna en el área que corresponde a logística en la empresa Pollerías 

RANCHO’S Puno EIR-2020, dicha investigación se realizó mediante la metodología 

de enfoque cuantitativo. El autor concluye, que gran parte de los colaboradores, 

manifiestan que existe una adecuada identificación y evaluación en los fasces y el 

protocolo de control interno en la logística, además en dicha empresa existe el control 

de riesgos para dar una buena respuesta ante los obstáculos que se pueden presentar. 

Pereda y Paz (2022) realizaron una investigación en el cual se planteó identificar el 

impacto que puede ocasionar el proyecto de mejora en los procesos de producción, 

calidad. Así como en el área de logística, con referencia a la rentabilidad que puede 

tener en una pollería de Trujillo, haciendo uso de los equipos, programas utilizados 

en el campo de la ingeniería industrial, con el propósito de mejorar la deficiencia en 

las siguientes áreas, la planificación del horneo de los pollos, la carencia en la 

coherencia y estabilidad en excelencia de un mejor producto y el manejo de 

inventarios, para ello se hizo uso del método de tipo cuantitativo. Se concluyó que la 

propuesta de mejora en las áreas mencionadas anteriormente incrementa en un 22.7% 

la utilidad neta de una pollería en Trujillo. 

Chuquilin y Novoa (2023) realizaron una investigación teniendo como propósito 

identificar la influencia o consecuencias que tendrá el proyecto en la mejora tanto 

como en el sistema de gestión calidad y logística con referente a la productividad en 

la empresa “Pollería Brendita” en la región de Cajamarca en al año 2022, para ello 

se utilizó una metodología cuantitativa, con carácter propositivo, bajo un diseño 

preexperimental. La investigación termina concluyendo que la propuesta de mejora 

en las partes ya mencionadas mejora el cumplimiento de proveedores, satisfacción 

al cliente, eficiencia y productividad, a su vez se obtiene colaboradores capacitados 

y comprometidos con la empresa. 
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Napan (2023) en su investigación buscó de cómo la gestión interna aporta en la 

administración en el área de inventarios de la pollería Gordo’s Chiken en el 

departamento de Ica del año 2022, haciendo el uso de la metodología cualitativa de 

carácter teórico-analítico. Dicha investigación concluyó que mediante la 

implementación del sistema de gestión interna de la empresa que puede aportar en el 

buen manejo de inventarios mediante la estructuración de los estados financieros 

permitiendo la toma eficiente de decisiones futuras y además dando la protección en 

la reputación de la empresa, por otra parte, mejora la eficiencia de la rendición de 

cuentas evitando posibles problemas de la mala gestión. 

Calla y Quispe (2023) realizaron una investigación donde buscaron identificar qué 

factores de producción impiden la reducción de costos en la logística sobre la 

elaboración de pollo a la brasa en la pollería MEDILENY CHICKEN E. I. L, dicho 

estudio se ejecutó bajo el método científico de tipo básica con nivel descriptivo-

explicativo, de carácter inductivo-deductivo y analítico-sintético para el desarrollo 

de las variables de estudio. Finalmente, los autores concluyeron que la causa de 

porque no hay una reducción de costos en la logística se debe a que los encargados 

realizan la compras de los insumos a pura observación en las mañanas y tardes, de 

diversos puestos de venta, además, por el hecho de no contar con una movilidad 

propia y adecuada, hacen dos o tres vueltas en movilidad privada, además con 

referencia a la adquisición del pollo no existe un acuerdo con el proveedor de que 

traslade y deje la materia prima en Medileny, si no que un responsable de esta se 

encarga de hacer este proceso, haciendo que los costos de producción sean mayores. 

Egoavil e Inga (2021) investigaron la influencia de la gestión de compras en los 

resultados económicos de la pollería “El Mesón sucursal Open Plaza”, utilizando una 

metodología que combina métodos científicos, analítico-sintéticos y experimentales, 

en la cual realizaron un estudio aplicado de nivel explicativo con diseño 

preexperimental y post-test. La investigación se centró en 12 trabajadores del área 

de compras, utilizando cuestionarios, entrevistas con el responsable del área y 

análisis de indicadores financieros. Los resultados mostraron que el 66,7% de los 

trabajadores aprobaron la gestión de compras, y hubo un aumento del 3,5% en las 

ventas promedio entre 2017 y 2019, después de implementar un modelo de 
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abastecimiento estratégico. El análisis estadístico, con un valor inferior a 0,05, reveló 

diferencias significativas en la situación económica de la pollería, atribuibles al 

impacto positivo de la gestión de compras en la cadena de suministro. Los autores 

concluyeron que este impacto es crucial para la mejora económica del negocio, 

subrayando la importancia estratégica de una gestión de compras eficiente en el 

sector de servicios alimentarios. 

Miranda (2020) realizó una investigación que tuvo como objetivo principal describir 

la gestión logística y describir los procesos de gestión de compras, almacenamiento, 

distribución y compras de un restaurante en el Distrito de San Sebastián. Dicha 

investigación es de tipo básica, no experimental, la recolección de información se 

dio mediante el uso de la encuesta aplicada a los trabajadores de dicho restaurante. 

Llegando a la conclusión que el restaurante estudiado cuenta con una gestión 

logística regular, pues los encuestados señalan, que la gestión de compras, 

almacenamiento, inventario y transporte tiene un manejo regular. Pues una mínima 

parte de ellos afirma que hay una buena gestión logística en el restaurante. 

Capuñay y Collantes (2021) investigaron la reducción de costes logísticos mediante 

la optimización de la cadena de suministro de la empresa. Utilizando una 

metodología descriptiva aplicada, la investigación identifica múltiples ineficiencias 

que en conjunto incrementan los costos operativos, en los que se encontraron retrasos 

en la entrega de pedidos por parte de los proveedores, mala distribución y 

clasificación de los productos en el almacén y ejecución ineficiente de los 

inventarios. Además, también se observaron errores y pedidos inacabados durante la 

distribución, debido a la falta de precisión de los vendedores. Como respuesta a estos 

problemas, los autores proponen la homologación de proveedores para actualizar la 

base de datos y mejorar el flujo de información, así como la implantación de la 

clasificación ABC, el recuento de ciclos y la metodología de las 5'S en el almacén. 

Los resultados muestran que estas estrategias pueden reducir significativamente los 

costes logísticos, mejorando la eficiencia operativa y la competitividad de la 

empresa. También se determinó que los principales problemas en estos procesos de 

la cadena de suministro son los retrasos en las operaciones y la mala distribución de 

los productos en el almacén. Los autores concluyeron que no encontraron un 



144 
 

problema relevante per se, sino pequeños problemas que se encuentran a lo largo de 

toda la cadena de suministro. 

Merino y Ojeda (2021) en su investigación señalan que la gestión logística representa 

una herramienta fundamental para los negocios ya que permite contar con 

información importante que ayude a resolver problemas e identificar posibles 

deficiencias en su funcionamiento. Tiene por objetivo principal busca determinar 

cuál es la influencia de la gestión logística dentro del proceso productivo de un 

restaurante enfocado al rubro de la comida francesa. Esta investigación fue de tipo 

aplicada, debido a que buscó dar solución a un problema logístico identificado, para 

la recolección de información se usó la encuesta y la entrevista aplicada a los 

trabajadores del establecimiento. Se concluyó que la entidad cuenta con resultados 

favorables de acuerdo a lo señalado por los encuestados, sin embargo, resulta 

necesario fortalecer algunas dimensiones, como el almacenamiento y los inventarios, 

pues son los dos procesos donde se han encontrado algunas debilidades, estos 

procesos deben ser atendidos rápidamente para evitar riesgos.  

Padilla (2024) realizó su investigación con el objetivo principal, el poder determinar 

la relación existente entre la calidad del servicio al cliente y la cadena de suministro 

dentro de la pollería “Pollon Dorado”. Fue de enfoque cuantitativo, no experimental, 

de tipo aplicada. La muestra seleccionada fue de 132 clientes de dicha pollería. El 

instrumento utilizado fue la encuesta en donde se obtuvo como resultado que el 

estado en el que se encuesta la cadena de suministro está en estado medio, pues así 

expresaron los encuestados, por otro lado, la atención del cliente también tiene un 

nivel medio así lo afirman el 54% de los clientes. Ante ello se concluye que la 

relación si existe entre las dimensiones de la cadena de suministro y atención al 

cliente. Por lo tanto, se evidencia que la hipótesis planteada se acepta.  

Casas y Jacinto (2022) realizaron un estudio teniendo como propósito principal 

precisar la relación existente entre la cadena de suministros y la rentabilidad del 

restaurante pollos y parrillas El Mesón, Lima 2022. Esta investigación fue aplicada, 

con un diseño correlacional causal, no experimental. La muestra que se utilizó estuvo 

conformada por 22 documentos contables. La técnica aplicada fue el análisis 

documental, por ello se usó como instrumento una ficha de análisis documental. Los 
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resultados obtenidos son que la empresa durante sus primeros 7 meses vendió 21041 

platos por lo que se estaban excediendo en el uso de los insumos y productos. Ante 

ello se concluye, que la hipótesis planteada es aceptada, porque si existe relación 

entre las variables estudiadas. 
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2 POBLACIÓN Y MUESTRA 

2.1 Población muestral 

Elizondo (2002) define a la población muestral como la elección de una muestra 

representativa a partir del total de una población universal. Es decir, es la acción de sacar 

una muestra pequeña que sirva para la aplicación de la metodología establecida. 

La población estudiada la conforman un total de 10 trabajadores de la pollería “El Kikiriki”, 

que laboran en las distintas áreas y cumplen diversas funciones dentro de este 

establecimiento.  

2.2 Criterios de inclusión y exclusión  

Estos criterios inclusión hacen referencia al grupo de individuos con características de una 

muestra o información importante para ser elegidos a ser partícipes de la investigación o 

estudio realizado (Tesis Doctorales Online, 2024). 

Por otro lado, tenemos a los criterios de exclusión que son aquellas características que 

conllevan al descarte de algunas variables, pues no se requiere de su participación en la 

investigación realizada (Martínez et al., 2020). 

Criterios de inclusión 

• Colaboradores que intervienen en el proceso logístico de insumos de la pollería 

Kikiriki. 

Criterios de exclusión 

• Colaboradores que no intervienen el sistema logístico de la pollería.  

Por lo tanto, nuestra población encuestada estará compuesto por 5 colaboradores que 

intervienen en el sistema logístico de la pollería.   

2.3 Variables de estudio 

2.3.1 VI: Sistema logístico 

Robusté (2009) menciona que es la ciencia encargada de estudiar de como los 

artículos, personas y la información logran superar la distancia y el tiempo de forma 

rápida y efectiva, en las cuales involucran el sistema de transporte, así como la red 

de carreteras y la distribución de los productos. Así mismo, la logística empresarial 
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se encarga de gestionar todos los flujos de los insumos e información que adecuen la 

oferta de la empresa y demanda del mercado. 

2.3.2 VD: Desempeño 

Según Pedraza et al.  (2021) el desempeño son las acciones o comportamientos que 

se observan en los colaboradores, esto es considerado como un aspecto relevante 

para el logro de objetivos de la organización. 
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3 METODOLOGÍA  

3.1 Tipo de investigación 

La investigación básica conlleva al estudio de un determinado problema, con la finalidad 

de la búsqueda y adquisición de nuevos conocimientos sobre un fenómeno específico, la 

información que se obtiene permite realizar más investigaciones, porque sirve de base 

teórica (Baena, 2014). 

Este estudio realizado, tiene como base a la investigación básica, porque se recolectó la 

información real y precisa en la pollería Kikiriki. 

3.2 Nivel de investigación 

Cortez y Iglesias (2004), mencionan que el nivel descriptivo detalla todo aquello que se 

somete a un análisis, por lo que se describe e interpreta lo que sucede en cierto momento.  

El nivel de investigación en este estudio es de tipo descriptivo, porque se detallarán las 

características, las variables y la relación existente entre el sistema logístico y de qué 

manera afecta en el desempeño dentro de la pollería kikiriki.   

3.3 Enfoque de investigación 

La investigación presente es elaborada desde un enfoque cuantitativo porque se da de 

manera sistemática utilizando métodos estadísticos y matemáticos (Rodríguez, 2020, p. 

23). 

El enfoque de la presente investigación busca estudiar el sistema logístico de la pollería el 

kikiriki mediante datos numéricos y estadísticos que se obtuvieron previamente, dichos 

datos nos manifiestan nociones más precisas y claras de la investigación. 

3.4 Diseño de la investigación 

Para Hernández et al. (2014), define que la investigación no experimental es un estudio en 

donde no se altera de forma intencionada las variables, sino que se estudia y analiza a las 

variables tal y como se dan, y que no son provocadas intencionalmente. 

Esta investigación forma parte de un diseño no experimental, puesto que para el estudio 

realizado de las variables sistema logístico y el desempeño que por ningún tipo de 

manipulación que pudiera alterar su debido análisis, sino que el instrumento a aplicar para 

recolectar datos fue aplicado en el mismo lugar donde se realizó la investigación. 
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El siguiente diagrama representa el esquema de investigación a utilizar: 

 

 

 

  

 

 

 

Dónde: 

M: Muestra 

VI: Sistema Logístico 

VD: Desempeño 

3.5 Métodos de la investigación 

3.5.1 Deductivo 

Rodríguez (2005) aclara que el estudio de tipo deductivo trata en recolectar 

conclusiones fundamentales basadas en un hecho legítimo, en la cual se determinan 

los sucesos que más resaltan en las anormalidades que se analizan, así como las 

relaciones que existen entre ellas. 

Es deductivo, debido que la investigación da parte a conclusiones basada en 

afirmaciones generales o en las teorías que ya existen, este mismo permite analizar 

los rasgos y características que tiene el sistema logístico y la relación o impacto que 

tiene con el desempeño en la pollería Kikiriki. 

3.5.2 Analítico 

El método consiste en descomponer mentalmente un tema en sus diversos caracteres 

que se adquieren para retener nuevos conocimientos sobre el tema (Hurtado y Toro, 

2007, p. 65) 

La investigación sobre el sistema logístico en el desempeño de la pollería Kikiriki es 

analítica porque se descompondrá en partes, elementos o dimensiones, para tener un 

fácil interpretación y comprensión de las variables de estudio, mediante un análisis 

M 

VI 

VD 
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de estas se obtendrán resultados más detallados y precisos que van a permitir dar una 

conclusión adecuada acerca de esta investigación. 

3.6 Técnica 

Arias (2006), define a la técnica como un grupo de diversos procedimientos, así como las 

herramientas que son utilizados para obtener datos, procesarlos y analizarlos en el ambiente 

de la investigación. 

En la investigación tenemos a la técnica de la encuesta, ya que buscamos la opinión de los 

trabajadores de la pollería acerca del sistema logístico en el desempeño de la “Pollería 

Kikiriki” en Chachapoyas, 2024. 

3.7 Instrumento  

Los instrumentos son aquellos métodos de apoyo, los cuales son utilizados por los 

investigadores, con el objetivo de verificar los comportamientos o características de las 

variables de estudio (Chávez, 2001). 

Por ello, se cree conveniente hacer uso del cuestionario como instrumento, pues este es de 

fácil aplicación y más rápido. Asimismo, dicho cuestionario presentará preguntas con 

respuestas múltiples con el fin de conocer a fondo las percepciones de los encuestados. Este 

constará de 12 preguntas rápidas y entendibles.  

3.8 Análisis de datos 

Los análisis de los datos son los procesos a través del cual se explora, transforma y analiza 

la información recopilada. Para poder identificar patrones e insights relevantes, para un 

buen estudio y una buena toma de decisiones (Graham, 2007).  

Ø Organización de la información 

Este procedimiento se realiza con la finalidad de tener toda la información con un orden 

establecido, de esta manera poder analizar y comprender la información de mejor 

manera sin confusión alguna. 

Ø Proceso de computarizado con Excel 

Este proceso se lleva a cabo con el objetivo de procesar la información, mediante una 

tabulación, para así poder obtener datos exactos de acuerdo a la información recopilada. 
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Ø Estudio estadístico  

A fin de realizar el estudio de los datos recopilados, haremos uso de la estadística de 

tipo descriptivo e inferencial, de acuerdo con los siguientes criterios:  

Gráficos estadísticos en barras: A través de los cuales se evidenciará la particularidad 

y las conductas a través de los ítems presentados en la encuesta.  

Tablas de distribución: Se hace uso de ello, ya que permite identificar las 

proporciones porcentuales de los ítems dados en la encuesta planteada. 
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4 RESULTADOS  

Análisis e interpretación de la encuesta 

Figura 31 

Rol de los colaboradores  

 
Interpretación: En lo que respecta al rol que cumplen los colaboradores dentro de la pollería 

se obtuvo que un 40% pertenece al grupo de ayudantes de cocina, y los otros el 20% que 

pertenecen al chef, administrador y el dueño, por lo que la suma de los porcentajes de los tres 

encuestados nos da un total del 60%, todos ellos cumplen un rol muy importante dentro del 

establecimiento para que funcione adecuadamente y puedan satisfacer las demandas. 

Figura 32 

Tiempo de servicio 

 
 

Interpretación: Con respecto al tiempo de servicio el 60 % de los encuestados ha brindado 

sus servicios de 1 a 2 años y los otros 20% brindan sus servicios por 2 a 5 años y por más de 5 

años, estos datos comprueban que existen trabajadores con años de experiencia en el rubro 
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gastronómico lo cual contribuyendo al buen manejo, desarrollo y desempeño del 

establecimiento. 

Figura 33 

Conocimiento logístico 

 
Interpretación: En lo que respecta a que si los encuestados tienen conocimiento acerca del 

área de logística dentro de la pollería se obtuvo que el 60% de ellos tienen un conocimiento 

moderado acerca de este tema y solo el 20% tiene mucho conocimiento o no conoce el tema. 

 

VI: Sistema Logístico  

Proceso de adquisición  

Figura 34 

Nivel de transparencia 

 
Interpretación: El 100% de los encuestados considera que nivel de transparencia respecto al 

precio, calidad, y otras características de los insumos que los proveedores entregan a la pollería 
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es moderado, esto se debe a que quizás en algunas entregas hubo insumos en mal estado o 

incompletos lo cual ha generado que tenga esta percepción.   

Figura 35 

Estrategias para garantizar frescura y calidad de los productos 

 

Interpretación: Para garantizar la frescura y calidad de los productos por parte de los 

proveedores, se usa tres estrategias que garantizan lo mencionado, asi tenemos  a la inspección 

cuidadosa de cada entrega con un 40%, así mismo el otro 40%de los encuestado mencionan 

que se solicita el pedido dando instrucciones sobre  priorizar insumos frescos y de alta calidad, 

y como tercera estrategia que el 20% de los encuestados menciona es que se mantiene una 

estrecha relación con los proveedores locales, garantizando así la frescura y calidad de 

insumos.  

Figura 36 

Frecuencia de comunicación con los proveedores 

 

Interpretación: Respecto a la comunicación existente entre la pollería y los proveedores en el 

ajuste de previsiones de demanda el 80% de los encuestado menciona que se hace pedidos 
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diariamente por lo general, respectivamente con insumos como pollo, verduras, y otros 

ingredientes, y un 20 % respondieron que se hacen semanalmente con insumos como: arroz, 

sazonadores, azúcar, papas, pues estos productos al tener la opción de ser almacenados no 

requieren de pedidos diarios.  

Figura 37 

Tiempo promedio de entrega de pedidos 

 
Interpretación: Con respecto al tiempo que demora los proveedores para la entrega del pedido 

el 100% de los encuestados mencionan que en promedio demora menos de un día, esto se debe 

a que las ventas se realizan por las noches y los pedidos de insumos llegan por las mañanas.   

Figura 38 

Errores de entrega por parte de los proveedores 
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Interpretación:  En base al resultado podemos observar que un 40% de los encuestados han 

logrado reportar de 1 – 2 errores en la entrega de los insumos, estos errores podrían estar 

relacionados con la calidad, insumos incorrectos o cantidades incorrectas. 

Análisis: La percepción moderada de transparencia respecto al precio, calidad y otras 

características de los insumos sugiere que ha habido problemas previos con entregas de 

insumos en mal estado o incompletos. Esto indica una falta de consistencia y confiabilidad por 

parte de los proveedores, lo cual es crucial para la operación fluida y la satisfacción del cliente. 

Se utilizan tres estrategias principales: inspección cuidadosa de cada entrega, instrucciones 

específicas para priorizar insumos frescos y de alta calidad, y mantener una estrecha relación 

con proveedores locales. Estas estrategias son positivas y demuestran un esfuerzo por parte de 

la pollería para controlar la calidad de los insumos desde su adquisición, asegurando así la 

frescura y cumplimiento con los estándares exigidos. 

La rápida entrega de insumos, generalmente en menos de un día, es una ventaja significativa 

para la pollería. Esto asegura que los productos estén disponibles a tiempo para las ventas 

nocturnas, optimizando así el flujo de operaciones y la satisfacción del cliente al mantener la 

frescura de los productos. 

Aunque un 40% de los encuestados reporta errores en las entregas, estos problemas podrían 

estar relacionados con la calidad, insumos incorrectos o cantidades incorrectas. Estos errores 

representan un desafío importante que podría impactar negativamente en la operación y la 

satisfacción del cliente si no se abordan adecuadamente. 

En base al análisis de cada pregunta podemos decir que la pollería muestra una combinación 

de fortalezas y áreas de mejora en su proceso de adquisición. La atención a la calidad y la 

frescura de los insumos es evidente en las estrategias implementadas, aunque persisten desafíos 

en términos de errores de entrega y percepciones moderadas de transparencia por parte de los 

proveedores. La comunicación frecuente y la rapidez en la entrega son puntos positivos que 

contribuyen a la eficiencia operativa, pero deben equilibrarse con la necesidad de mejorar la 

consistencia y la fiabilidad en las entregas de insumos. 
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Eficiencia operativa 

Figura 39 

Principales problemáticas 

 
Interpretación: Con relación a la preparación del producto por parte de la pollería, el 40 % de 

los encuestado considera que existen problemáticas como el aprovisionamiento de 

ingredientes, el otro 40% menciona que la optimización del tiempo de preparación es uno más 

de los problemas que afecta directamente en una eficiente preparación del producto, así 

también un 20% porciento también identifica a los tiempos de espera que emplean para que 

los productos salgan frescos.  

Figura 40 

Calificación de entrega de pedidos 

 
 

Interpretación: Con respecto a la calificación que los encuestados dan a la entrega de pedidos 

con relación al tiempo y calidad el 40% considera que es aceptable por lo que existe la 

posibilidad de mejora, el otro 40% lo califica como satisfactoria, ya que la mayoría de los 
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pedidos se entregan a tiempo, y el 20% considera que es variable ya que depende de la carga 

de trabajo y la demanda que tengan en cocina, esto puede deberse también a la existencia de 

platos que tienen tiempos de preparación más prolongados.  

Figura 41 

Errores de entrega a los clientes 

 
 

Interpretación: Respecto a los errores de entrega que se han reportado en la última semana, 

el 40% de los encuestados a identificado de 3-5 errores, lo cual es algo preocupante porque 

significa que no se está cumpliendo con los estándares establecidos, asi ismo el 60% de 

encuestados lograron identificar de 1-2 errores, aunque es mínimo, la existencia de errores 

frecuentes indica que no se está manejando eficientemente el proceso de producción.  

Análisis: Con respecto a los problemas en la preparación de productos los resultados revelan 

varias áreas de mejora en la eficiencia operativa de la pollería. Los problemas con el 

aprovisionamiento de ingredientes y la optimización del tiempo de preparación afectan 

directamente la capacidad de la pollería para mantener una producción fluida y eficiente. Los 

tiempos de espera prolongados pueden indicar la necesidad de mejorar la sincronización de los 

procesos para reducir el tiempo de ciclo y mejorar la frescura de los productos. 

La calificación sobre la entrega de pedidos muestra una percepción mixta sobre la eficiencia 

en la entrega de pedidos. Aunque la mayoría de los pedidos se entregan a tiempo, la existencia 

de variabilidad y la posibilidad de mejoras sugieren que hay margen para optimizar la gestión 

de tiempos y recursos en la cocina. La inconsistencia en la entrega podría afectar la satisfacción 

del cliente y la operación general del negocio.  
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La alta incidencia de errores de entrega resalta una posible falta de control y precisión en los 

procesos de producción y entrega. Esto puede llevar a desperdicios de tiempo y recursos, así 

como a impactos negativos en la reputación y la satisfacción del cliente. 

En base al análisis por cada pregunta podemos decir que:  

La eficiencia operativa de la pollería enfrenta desafíos significativos, especialmente en 

términos de aprovisionamiento de ingredientes, optimización del tiempo de preparación, y 

precisión en la entrega. 

Aunque hay esfuerzos notables por mantener la entrega a tiempo y manejar los errores de 

manera mínima, la variabilidad y los problemas identificados sugieren áreas críticas que 

requieren atención y mejora. 

Mejorar la coordinación interna, la gestión de inventarios y la formación del personal podría 

contribuir a reducir los errores y optimizar los tiempos de ciclo, mejorando así la eficiencia 

general del sistema logístico y, en última instancia, la experiencia del cliente. 

 

VD: DESEMPEÑO 

Productividad 

Figura 42 

Procedimientos para el aumento de la demanda 

 
Interpretación: El 60% de los encuestados afirma que el procedimiento más considerado 

durante el aumento inesperado en la demanda de productos, es contactar rápidamente a sus 

proveedores, mientras que un 40% sostiene que el procedimiento más efectivo es ajustar la 

producción y reforzar el personal. 
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Figura 43 

Tiempo promedio para preparar un pedido 

 
Interpretación: La mayor cantidad de los encuestados de la pollería, es decir un 80% 

considera que el tiempo promedio que toma preparar un pedido desde que el cliente pide hasta 

que se entregue oscila normalmente entre 15 a 20 minutos y un 20% dieron como resultados 

que el tiempo aproximado que demora es 10 a 15 minutos dependiendo del tamaño del pedido. 

Análisis por dimensión: En base a los datos que se logró recopilar y estudiar de la encuesta 

realizada a 5 encuestados, se logró analizar que la productividad es fundamental dentro del 

establecimiento para que este tenga un buen desarrollo y  se logré cumplir con las metas u 

objetivos plasmados, ya que si no existe una correcta producción dentro de la pollería 

abundarían las deficiencias en cuanto al rendimiento o desempeño, la mayoría de ellos 

considera que el contactar inmediatamente a los proveedores va reducir que exista pérdidas de 

clientes durante el aumento inesperado en la demanda de productos, así también tienen en 

cuenta en la pollería ajustar la producción y reforzar al personal, estos dos procedimientos 

tienen que ir de la mano con el tiempo promedio que demora preparar un pedido por parte del 

chef y de los ayudantes de cocina, dicho tiempo está dentro de diez a veinte minutos desde que 

el cliente pide su orden hasta que se logre satisfacer dicha necesidad, este tiempo es cambiante 

ya que va depender del tamaño del pedido, por ende, estos factores dentro de la pollería se 

están desarrollando cuidadosamente para que haya un desempeño adecuado y no se ocasionan 

deficiencias en el sistema logístico de la pollería el Kikiriki y sigan brindando sus servicios 

adecuadamente a la ciudad de Chachapoyas. 
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Capacidad de respuesta 

Figura 44 

Principales dificultades entre recepción y entrega de pedidos 

 
Interpretación: Del total de encuestados el 80% considera que las principales dificultades 

entre la recepción de pedidos y entrega a los clientes es la coordinación de tiempos y la 

disponibilidad de productos y el 20% afirma que es el manejo de imprevistos como cambios 

en la demanda. 

Figura 45 

Evaluación de satisfacción del cliente 

 
Interpretación: El 60% de los encuestados de la pollería dio como resultado que para evaluar 

la satisfacción del cliente con respecto a los tiempos de entrega y la calidad de los productos 

se toma en cuenta las reseñas y comentarios de los clientes en redes sociales y el 40% menciona 

que se realizan mediante retroalimentación directa de los clientes. 
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Análisis por dimensión: 

De acuerdo a la información recopilada de la encuesta realizada a las personas que cumplen 

diversos roles en la pollería se logró analizar, que consideran importante la influencia de la 

logística en el desempeño dentro del establecimiento, la capacidad de respuesta tanto de los 

que laboran en la pollería como de los clientes es fundamental para que haya un buen 

desempeño y servicio, dentro de ello existen alguna dificultades en cuanto a la recepción de 

pedidos y entrega a los clientes es la coordinación de tiempos y la disponibilidad de los 

productos que se encuentran en el almacén para poder producir y otra dificultad es el manejo 

imprevisto como cambios en la demanda, estos pueden  conllevar a que el desempeño sea 

deficiente, por lo cual se busca brindar una capacitación constante para poder enfrentar dichas 

dificultades que también son recolectadas de las opiniones de los clientes, en la pollería para 

ver si se logra satisfacer las necesidades de los clientes respecto a los tiempos de entrega y la 

calidad de los productos que se ofrecen se utilizan retroalimentaciones directas de los clientes 

o si no se toma en cuenta las reseñas y comentarios de los clientes en redes sociales ya que hoy 

en día el poder captar más clientes y que los negocios avancen dependen de la tecnología. Por 

ende, la influencia de la logística en el desempeño de la pollería, desde la producción hasta la 

satisfacción del cliente se rige por los factores antes mencionados. 
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5 DISCUSIONES 

Los resultados evidenciaron que el 100% de los encuestados percibe un nivel moderado de 

transparencia respecto al precio, calidad y otras características de los insumos entregados por 

los proveedores. Esta percepción se relaciona directamente con lo señalado por Moreno et al. 

(2021), quienes al analizar la red logística en la pollería "Bucanero – Cargill" en Colombia, 

concluyeron que las deficiencias en el sistema logístico, particularmente en la evaluación y 

selección de proveedores, generan impactos negativos en el desempeño organizacional. Los 

autores enfatizaron que la falta de seguimiento continuo a los proveedores contribuye a 

inconsistencias en la calidad de los insumos, situación que se refleja en la pollería Kikiriki, 

donde los errores de entrega reportados por el 40% de los colaboradores (Figura 10) confirman 

esta problemática. 

No obstante, la pollería Kikiriki ha implementado estrategias proactivas para garantizar la 

frescura y calidad de los productos, tales como la inspección cuidadosa de cada entrega (40%), 

instrucciones específicas para priorizar insumos frescos (40%) y el mantenimiento de 

relaciones estrechas con proveedores locales (20%). Estas acciones coinciden con lo propuesto 

por Bobadilla (2020), quien identificó que la gestión eficiente de proveedores y el suministro 

consistente de insumos son pilares clave para mantener la calidad y eficiencia operativa en 

establecimientos gastronómicos. El autor advirtió que las deficiencias en la coordinación de 

proveedores pueden comprometer la consistencia y excelencia de los platos, así como provocar 

problemas de inventario y despilfarro, aspectos que la pollería Kikiriki busca mitigar mediante 

las estrategias mencionadas. 

Los hallazgos revelaron que las principales problemáticas en la preparación del producto son 

el aprovisionamiento de ingredientes (40%), la optimización del tiempo de preparación (40%) 

y los tiempos de espera para que los productos salgan frescos (20%). Estas deficiencias 

coinciden con lo reportado por Capuñay y Collantes (2021), quienes identificaron que los 

retrasos en la entrega de pedidos por parte de los proveedores, la mala distribución y 

clasificación de productos en el almacén, y la ejecución ineficiente de los inventarios 

incrementan los costos operativos. Los autores propusieron la homologación de proveedores, 

la clasificación ABC y la metodología de las 5'S como soluciones que podrían reducir 

significativamente los costos logísticos, estrategias que resultarían aplicables a la pollería 

Kikiriki para abordar las deficiencias identificadas. 
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Respecto a la gestión de inventarios, Napan (2023) concluyó que la implementación de un 

sistema de gestión interna aporta al buen manejo de inventarios mediante la estructuración de 

estados financieros, permitiendo la toma eficiente de decisiones y protegiendo la reputación 

de la empresa. Esta recomendación resulta pertinente para la pollería Kikiriki, donde la falta 

de sistemas de seguimiento de ventas y la organización empírica del proceso logístico han 

generado problemas de exceso de almacenamiento y rotación inadecuada de productos 

perecederos, tal como se identificó en el análisis de la realidad problemática. 

En cuanto a la evaluación de la satisfacción del cliente, el 60% de los encuestados indicó que 

se utilizan las reseñas y comentarios en redes sociales, mientras que el 40% mencionó la 

retroalimentación directa. Esta práctica se alinea con lo propuesto por Padilla (2024), quien al 

estudiar la relación entre la calidad del servicio al cliente y la cadena de suministro en la 

pollería "Pollon Dorado", encontró que ambas variables se encuentran en un nivel medio y que 

existe una relación significativa entre ellas. El autor concluyó que la hipótesis planteada se 

acepta, evidenciando que la cadena de suministro influye directamente en la atención al 

cliente. En el caso de Kikiriki, la utilización de múltiples canales para evaluar la satisfacción 

del cliente demuestra un esfuerzo por monitorear y mejorar este aspecto, aunque los resultados 

sugieren que aún existen áreas de mejora. 

La investigación confirmó la hipótesis planteada: la gestión del sistema logístico afecta 

significativamente el desempeño de la pollería "El Kikiriki". Este hallazgo es consistente con 

lo establecido por Díaz y Mantilla (2023), quienes mencionaron que la planeación logística 

contribuye a que las empresas sean más competitivas en la economía nacional, ya que sin la 

planificación logística de materiales y suministros no se garantiza el mantenimiento de las 

empresas, causando desequilibrios y retrasos en la cadena de suministros. Los autores 

enfatizaron que las demoras al momento de producir o vender productos pueden generar 

problemas económicos y de cumplimiento al cliente, aspectos que se evidencian en la pollería 

Kikiriki a través de los errores de entrega y las dificultades en la coordinación de tiempos. 
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6 CONCLUSIONES  

La investigación nos proporciona un panorama detallado de los desafíos operativos que 

enfrenta la pollería, así como de las estrategias implementadas para mejorar su desempeño. Es 

evidente que la gestión efectiva de la cadena de suministro y la logística juega un papel 

fundamental en el éxito operativo y la satisfacción del cliente en la pollería Kikiriki. 

Para mejorar la transparencia y consistencia en las entregas, así como para optimizar la 

eficiencia operativa, es esencial abordar los problemas identificados mediante una 

combinación de mejoras en los procesos internos y una comunicación más estrecha con los 

proveedores. Además, la capacitación continua del personal y la integración de 

retroalimentación directa de los clientes son pasos clave para mantener y mejorar no sólo la 

eficiencia interna, sino que también fortalecerán la reputación de la pollería y aumentarán la 

satisfacción de sus clientes. La pollería enfrenta desafíos significativos, pero está 

comprometida con la mejora continua. Al enfocarse en las áreas críticas identificadas y 

aprovechar las oportunidades de optimización, puede fortalecer su posición competitiva y 

aumentar la satisfacción del cliente, manteniendo así su reputación. 

De acuerdo a los resultados obtenidos de los análisis se logró confirmar nuestra hipótesis que 

la gestión del sistema logístico afecta al desempeño de la pollería "El Kikiriki" evidenciando 

así que la logística juega un papel muy importante para que este negocio funcione 

adecuadamente, el saber identificar cada uno de los procesos o factores que intervienen desde 

el pedido de los insumos hasta este llegue al cliente final, también el sistema logístico debe de 

desarrollarse de la mejor manera efectiva para que exista un adecuado desempeño no solo de 

la pollería sino también de los que laboran ahí , todo esto va contribuir al éxito y 

competitividad del negocio. 
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Caso 4: KPIS Y ACTIVIDADES LOGÍSTICAS DE LA EMPRESA NG GLOBAL 

CORPORATION E.I.R.L DE POMACOCHAS, 2024 

1 REALIDAD PROBLEMÁTICA 

La logística ha sido un gran reto para que las grandes empresas puedan competir en el mercado 

internacional, pues los consumidores buscan la calidad del producto junto al valor agregado 

que se ofrezca, sobre todo teniendo los productos con mayor rapidez y seguridad, buscando 

de esta manera que todos los procesos sean eficientes y completos para así poder diferenciarse 

de sus competidores. 

En el último periodo, se ha notado la relevancia de la logística que ha tenido dentro de las 

empresas mundiales, sin embargo, muchas empresas peruanas no tienen una buena 

implementación logística esto conlleva a no tener un inventario stock, a la mala distribución 

de los productos generando sobre costos para la empresa. Es aquí donde Rizo et al. (2021) 

refleja que la competitividad se enfoca en la logística eficiente y completa convirtiéndose en 

un factor primordial para que la empresa pueda diferenciarse de sus competidores.  

La Empresa NG Global Corporation E.I.R.L tiene un problema dentro de sus actividades 

logísticas las cuales le está generando pérdidas monetarias y la pérdida de sus clientes, este 

problema tiene un enfoque en su comisión de inventarios y su gestión de distribución de los 

productos, generando que otras empresas del mismo rubro puedan tomar parte de su mercado, 

al no tener un almacén genera la acumulación de pedidos, la pérdida de su control de stocks y 

por ende no puede llegar en el tiempo completo a su cliente final, generando disconformidad.  

Pese a esta situación la empresa busca mejorar este sistema, así mismo busca cuáles son sus 

principales problemas para poder así superar cada uno de sus retos. 

La oportunidad de mejora para NG Global Corporation E.I.R.L, dada la situación 

problemática en su gestión de inventarios y distribución de productos, centrándose en las 

actividades logísticas, específicamente mediante la incorporación de un software completo 

que maneje el uso de las métricas o indicadores claves para ver el desarrollo de la empresa, 

estás deben estar planteándose a base de los dos indicadores: inventarios y distribución los 

cuales facilitarán que la empresa pueda cumplir con sus objetivos. 
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1.1 Problema de investigación 

¿Cómo influyen los KPIs en las actividades logísticas de la empresa NG GLOBAL 

CORPORATION E.I.R.L de Pomacochas, 2024? 

1.2 Objetivos 

1.2.1  General 

Determinar cómo influyen los KPIs en las actividades logísticas de la empresa NG 

GLOBAL CORPORATION E.I.R.L de Pomacochas, 2024. 

1.2.2  Específicos 

• Diagnosticar el desempeño de los KPIs dentro de la empresa NG GLOBAL 

CORPORATION E.I.R.L de Pomacochas,2024. 

• Analizar las actividades logísticas de la empresa NG GLOBAL 

CORPORATION E.I.R.L de Pomacochas, 2024. 

• Evaluar la influencia de los KPIs en las actividades logísticas de la empresa 

NG GLOBAL CORPORATION E.I.R.L de Pomacochas, 2024. 

1.3 Antecedentes 

1.3.1 Internacionales 

An’ars (2022) tiene como objetivo el estudio de desarrollar un sistema automatizado 

que proporcionará información precisa según los indicadores y criterios establecidos 

por la política escolar, esto facilita el proceso del rendimiento docente. La 

metodología empleada incluyó el diseño orientado a objetos y el uso de Unified 

Modelling Language (UML) para el desarrollo del sistema, utilizando PHP como 

lenguaje de programación y MySQL para la base de datos. Como resultado, se creó 

un sistema que incluye gestión de datos de profesores, evaluación de KPI y los 

resultados de KPI para determinar el rendimiento de cada profesor. Este sistema 

demostró ser altamente usable y funcional, con resultados de 82.33% y 95.83% 

respectivamente, indicando una fuerte aprobación de los usuarios.  

Asih et al. (2020) en este estudio se busca reconocer y categorizar los Indicadores 

Clave de Rendimiento (KPIs) basados en la medición del rendimiento para mejorar 

https://www.zotero.org/google-docs/?K0RQ7t
https://www.zotero.org/google-docs/?OKMOGX
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la gestión del rendimiento en una organización de manera holística. Los resultados 

indican que los KPIs pueden ser implementados en diversos sectores industriales 

para mejorar la satisfacción, el servicio, la educación, el producto, la gestión 

logística. Como conclusión principal los KPIs son fundamentales para alcanzar el 

cumplimiento de metas, proporcionando una base para identificar los indicadores de 

medición del rendimiento en diferentes departamentos de una empresa.  

Senna et al., (2023) tuvieron como objetivo mapear y validar empíricamente KPIs 

que puedan ser utilizados en la evaluación de las actividades logísticas en cuanto la 

de atención médica. Tiene 2 enfoques, primero revisa la parte literaria identificando 

los KPIs en el cálculo y estimación de riesgos en la atención médica y segundo 

agruparon los KPIs en cinco constructos y validaron sus relaciones utilizando PLS-

SEM. Los resultados demostraron que la fiabilidad, la capacidad de respuesta, los 

costos y el valor agregado en su logística. 

Hillebrand et al. (2022) su estudio presenta KPI-BERT, un sistema que emplea 

métodos novedosos de NER y RE para extraer y vincular indicadores clave de 

rendimiento (KPIs) de documentos financieros alemanes reales. La metodología 

utilizada incluye una arquitectura entrenable de principio a fin basada en BERT que 

combina una red neuronal recurrente (RNN) con enmascaramiento condicional de 

etiquetas para etiquetar secuencialmente entidades antes de clasificar sus relaciones. 

El modelo también introduce un mecanismo de agrupamiento basado en RNN 

aprendible e incorpora conocimientos de expertos en el dominio filtrando relaciones 

imposibles. Los autores lograron un rendimiento de predicción sustancialmente más 

alto en un nuevo conjunto de datos prácticos de informes financieros alemanes, 

superando varios puntos de referencia sólidos, incluido un enfoque de etiquetado de 

entidades basado en intervalos de vanguardia. 

López et al. (2021) dentro de su investigación se enfocaron en el estudio de la 

logística en una industria salinera de Colombia pues de esta manera van a lograron 

conocer como es el comercio de está dentro de toda la región, haciendo uso de una 

metodología descriptiva - no experimental en el cual se obtuvieron resultados que en 

los cuales los encuestados reflejan que hay una mediana gestión logística para el 

https://www.zotero.org/google-docs/?HoDqj4
https://www.zotero.org/google-docs/?4mQDHC
https://www.zotero.org/google-docs/?pldjOy
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desempeño de la empresa, llegando a concluir que es necesario la aplicar los 

indicadores de calidad, así como la innovación tecnológica pero para estos es 

necesario el uso de recursos y mantener al personal con capacitaciones para mantener 

cada indicador que sea aval de la empresa.   

Balza & Cardona (2020) su objetivo principal es la colaboración logística que las 

organizaciones ofrecen para poder sobre salir dentro del mercado, su investigación 

se basa en revisar los tres ejes importantes que brinda la logística. El estudio abarca 

3 niveles de la cadena de abastecimiento, utilizando la Economía de Costos de 

Transacción como marco teórico para el análisis. Se concluyo que el desarrollo de 

estos procesos se da en función a la eficiencia operativa, pues la interacción entre 

consumidor - distribuidor son determinantes para que sea más competitivo.  

Cruces (2022) su objetivo principal es determinar cómo al reducir el tiempo se 

reducen los costos, su metodología utilizada es descriptivo-explicativo pues se centra 

en describir las características de las actividades logísticas. Se concluyó que dichas 

actividades forman parte de una estrategia en las organizaciones debido a los costos 

asociados al aprovisionamiento de materia prima necesaria para su funcionalidad. 

Calzado (2020) su objetivo es investigar las fallas en la organización de almacenes 

de un operador. La metodología empleada se basa en la gestión que permite planificar 

y organizar los almacenes según el volumen de los productos, y controlar el estado 

en las que se va a almacenar y cuáles son sus efectos dentro de sus capacidades. El 

diagnóstico reveló que existe una organización selecta de los productos además de 

tener clientes insatisfechos y uso inadecuado de la digitalización de almacenes. Se 

realizo la recomendación y aprobación del procedimiento de gestión la cual mejoró 

la satisfacción del consumidor. 

Curchod & Alberto, (2021) tienen como objetivo principal presentar una perspectiva 

académica sobre la cadena de suministro sostenible. Se utilizo el método basado 

recopilar datos numéricos y un análisis. Los resultados indicaron que, aunque existen 

esfuerzos significativos en la implementación de prácticas sostenibles, hay áreas 

clave que requieren mayor atención, como evaluar los riesgos y el control de los 

procesos. Estos hallazgos subrayan la relevancia de integrar un sistema interno de 
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control en la gestión de la cadena de valor para obtener una operación más eficiente 

y sostenible. La importancia de la inspección radica en su capacidad para fortalecer 

la confiabilidad de las operaciones logísticas, contribuyendo a un mejor desempeño 

global y mayor satisfacción del cliente. 

Suarez et al., (2021) Su objetivo principal fue identificar los KPIs para fijar la 

responsabilidad que implica en la sociedad y las empresas, su utilizo el método de 

recopilación de datos de forma numérica y un análisis. Los resultados indicaron que, 

aunque las microempresas implementan prácticas de responsabilidad social, existen 

debilidades en la evaluación y supervisión continua de estas prácticas.  

Banguera et al. (2021) tiene como objetivo principal presentar una perspectiva 

académica sobre la cadena de suministro sostenible, su metodología empleada consta 

de recopilar datos numéricos e interpretarlos. Los hallazgos subrayan la relevancia 

de incorporar un sistema de fiscalización interno para obtener operaciones más 

eficientes y sostenibles. La importancia de esta supervisión radica en su capacidad 

para fortalecer la confiabilidad de las operaciones logísticas, contribuyendo a un 

mejor desempeño global y mayor satisfacción del cliente. 

Morán (2023) en este estudio se basa en determinar cómo son las actividades 

estratégicas en el aprovisionamiento y transporte dentro de una empresa expendedora 

de fertilizantes, con un enfoque mixto lo cual conlleva la implementación de técnicas 

e instrumentos. Los resultados que se lograron obtener se evidencian en el 

desconocimiento de las acciones logísticas en el abasto y distribución por la mala 

comunicación entre colaboradores y superiores. Llegando a la conclusión, que existe 

desconocimiento por parte de los colaboradores generando malas acciones dentro de 

los procesos los cuales limitan a su desarrollo. 

Robelly (2023) se busca proponer un modelo referencial para medir la intención de 

adopción de nuevas tecnologías, con la aplicación del Blockchain y comprender los 

beneficios que este tiene, para ello se realizará una investigación exploratoria. El 

análisis va a destacar el potencial de esta tecnología, de tal manera que proporcione 

transparencia y automatización en la red. Se concluye que la implementación del 
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Blockchain genera una ventaja competitiva en la mejora de eficiencia, transparencia 

y confiabilidad en los procesos comerciales. 

1.3.2 Nacionales 

Herencia & Magallanes (2023) tuvieron como objetivo desarrollar un sistema con 

métricas e indicadores en el área productiva exportadora de recursos hidrobiológicos, 

para potenciar la gestión y enfrentar los desafíos del sector pesquero, como la 

variabilidad en la disponibilidad de materia prima y los impactos de fenómenos 

climáticos. La metodología empleada incluyó el estudio de situación y su desempeño 

por medio de la implementación de KPIs específicos. Dentro de los resultados 

obtenidos se destacan la creación de una estructura administrativa basada en KPIs 

que mejora el control de costos y eficiencias, generando una mejor decisión 

empresarial. Las conclusiones enfatizan la importancia de los KPIs como 

herramientas fundamentales para alcanzar los objetivos de rentabilidad y eficiencia 

de la empresa, ofreciendo una visibilidad objetiva de las variables controladas y 

representando situaciones críticas o de éxito. Este estudio subraya que, si bien los 

KPIs generan alertas, es responsabilidad de los líderes de negocio diseñar estrategias 

efectivas para la organización. 

Encalada & Romero (2023) en su estudio buscan validar su gestión de abastecimiento 

a base de bienes y servicios dentro la logística empresarial. La metodología empleada 

incluyó la aplicación de teorías Lean y Six Sigma para incorporar un sistema 

completo de adquisiciones, generando la centralización. Teniendo como efecto la 

incorporación de este software integrado incluyen el crecimiento productivo, la 

minimización de costos, así como la reducción de valores en los inventarios y la 

simplificación de procesos para tener ventajas competitivas. Las conclusiones 

destacan el valor de los prototipos para la adquisición eficiente reduciendo costos.   

Castro (2023) tiene como objetivo principal desarrollar una estrategia comercial que 

no solo mejore la rentabilidad del servicio de administración de estacionamientos, 

sino que también permita incrementar el personal de vigilancia sin aumentar el 

presupuesto del cliente. Se debe implementar una estrategia comercial centrada en la 

rentabilización de los espacios de estacionamiento a través de publicidad y negocios 

https://www.zotero.org/google-docs/?vzE6Y8
https://www.zotero.org/google-docs/?b3lJEf
https://www.zotero.org/google-docs/?b3lJEf
https://www.zotero.org/google-docs/?b3lJEf
https://www.zotero.org/google-docs/?pnhKW4
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colaterales. La metodología empleada consistió en un análisis situacional de la 

empresa, diagnóstico del sistema o proceso a mejorar, y la determinación y 

planificación de soluciones, incluyendo una evaluación económica y financiera. 

Siendo los resultados una solución viable y efectiva, logrando una mejora 

significativa en la rentabilidad del servicio y una reducción en los índices de 

reclamos, con una inversión inicial financiada por la empresa y un retorno neto 

positivo en un período de tres años. Este trabajo contribuye al campo de la 

administración de estacionamientos, ofreciendo un enfoque innovador para abordar 

desafíos operativos y comerciales en este sector. 

Bonifacio (2020) tuvo como objetivo principal desarrollar propuestas de mejora en 

el proceso logístico de ESEM con el fin de optimizar el tiempo en las entregas. La 

metodología aplicada incluyó un análisis situacional de la empresa, identificación y 

diagnóstico de problemas en el proceso logístico, y la propuesta e implementación 

de soluciones basadas en la metodología 5S y gestión por procesos. Los resultados 

obtenidos demostraron una reducción en el tiempo de entrega de los servicios y el 

progreso en la logística de la empresa. 

Rosales & Alfaro (2023) dentro de su investigación buscan comprender la 

correlación existente en la cadena de suministros con las exportaciones, utilizando la 

metodología cualitativa. Obteniendo los resultados que la implementación de las 

estrategias que ayudan a optimizar ciertos procesos de su cadena logística fue factible 

para el proceso de exportación generando beneficios empresariales, así pues, finaliza 

que las características del sector de agro alimentos son un aporte para el avance del 

sector, así como la distribución física de los arilos.  

Panez (2020) tiene como objetivo principal disponer de como un sistema de 

mecanismo de supervisión interna dentro de la empresa Jerama Perú. La metodología 

empleada consistió en la recolección de cifras numéricas y un estudio de estas Los 

resultados fueron que el sistema de mecanismos de supervisión tiene deficiencias, 

dentro de estas se tiene dificultades al evaluar las amenazas y la vigilancia, lo que 

afecta el desempeño de la cadena logística y requiere mejoras en todos los 

componentes del control interno. Para obtener la confiabilidad que brinde las 

https://www.zotero.org/google-docs/?li3Zkl
https://www.zotero.org/google-docs/?li3Zkl
https://www.zotero.org/google-docs/?li3Zkl
https://www.zotero.org/google-docs/?pxoodX
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necesidades de los consumidores es importante incorporar un sistema de supervisión 

dentro de la gestión de procesos. 

Aguilar (2020) en esta investigación se dispone a relacionar la logística con el 

desempeño laboral de los colaboradores de esta área, su método es emplear una 

indagación formal, pues se puede superar las limitaciones para obtener los resultados. 

Los resultados revelan una correlación positiva moderada entre la logística y 

desempeño. Es esencial desarrollar un documento integral que establezca pautas 

claras, procedimientos detallados e indicadores clave de desempeño (KPIs). Estos 

elementos son fundamentales para monitorear y controlar los objetivos a corto plazo 

en la gestión logística.  

Pariona & Romero (2023) tuvo como objetivo diagnosticar la conexión entre el 

sistema de supervisión y la administración logística de Empresa prestadora del 

servicio de Saneamiento. La metodología básica pues se pretende aportar 

conocimientos sobre la conexión de la supervisión interna y la administración de la 

cadena de valor, sin manipular variables y recolectando datos en un único momento 

para analizar la asociación entre los conceptos estudiados. Se estableció que hay una 

conexión favorable entre ambos objetos de estudios, refiriendo que el sistema de 

supervisión tiene una acción favorable con la administración logística dentro de esta 

empresa. 

Castro & Rios (2023) El objetivo de la investigación es disminuir los plazos, 

minimizar las dudas y aumentar la eficiencia en la fase de diseño una iniciativa de 

construcción en Lima mediante la metodología BIM - Virtual Design and 

Construction (VDC). La metodología utilizada incluye el uso del CDE Autodesk 

Construction Cloud para la administración de procedimientos y la creación de un 

mapeo de actividades. Además, se modificó las ramas de especialización de las 

iniciativas para aplicar el método BIM. Los resultados presentados muestran que los 

KPI’s reflejan una colaboración conjunta e integrada, mejorando la calidad, la 

claridad y eficacia de los datos. 

Zomeño & Blay (2021) esta investigación tiene como objetivo generar conocimiento 

sobre el papel de la ciencia de datos y los procedimientos laborales del departamento 
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de Branded content, describiendo la metodología seguida y la retroalimentación entre 

departamentos. Su metodología es cualitativa, en base a una conversación formal con 

directores de departamentos de branded content de diversas categorías de medios 

según el Ranking News de ComScore, realizadas in situ para captar sus rutinas 

profesionales. Los resultados muestran que la inclusión de figuras tecnologicas ha 

optimizado las campañas de branded content, permitiendo un análisis en tiempo real 

y una retroalimentación constante para mejorar la eficacia de los contenidos y abrir 

nuevas vías de negocio. 

Rivera et al., (2023) tienen como objetivo principal modelar, diseñar y simular el 

proceso de fabricación de accesorios de seguridad de vehículos para reducir el tiempo 

de producción. Su método consiste en aplicar el BPM (Business Process 

Management) para la recolección de datos y su posterior análisis. Los resultados 

demostraron que la implementación de BPM redujo significativamente el tiempo del 

proceso de fabricación, mejorando la eficiencia y la productividad. La relevancia del 

BPM incluida en el manejo se destacó para alcanzar una organización más eficiente 

y competitiva. 

Arrieta et al., (2023) tienen como objetivo principal mejorar el software Papeat del 

sector gastronómico mediante el uso de Inteligencia Empresarial con Tableau. La 

metodología empleada se basó en la recopilación de datos y análisis de datos 

utilizando técnicas de inteligencia de negocios para optimizar el rendimiento del 

software. Los resultados mostraron que la implementación de Tableau mejoró 

significativamente la eficiencia y la capacidad de análisis del software Papeat, 

permitiendo una toma de decisiones adecuada dentro del sector gastronómico. La 

relevancia de la inteligencia de negocios se destacó como una herramienta clave 

potenciar la administración y la capacidad competitiva del sector. 

Casanova & Lint (2023) tuvieron el fin de aplicar un sistema organizado de almacén 

de elementos en Astilleros Luguensi., la metodología empleada tiene como enfoque 

cuantitativo, utilizando una muestra del segundo semestre del 2022 al primer 

semestre del 2023 con una muestra no aleatoria. Los resultados destacan la precisión 

en un 0.82%, la rotación de inventarios en un 49% y fueron 132 días que duro en el 



175 
 

almacén, concluyendo que la administración de existencia se ha optimizado con la 

aplicación de la sistematización de elementos, teniendo una rotación eficiente, así 

mismo el stock llego a tener una permanencia estable.  

García (2023) busca analizar el vínculo entre la administración logística y el 

agotamiento profesional del personal de las empresas de traer y comercializar 

equipos de gran tamaño para la mejorar productividad, para ello utilizó un estudio 

cuantitativo en la que se recopilo respuestas para analizar los resultados, teniendo 

una muestra a 100 trabajadores de 52 empresas. Como conclusión se infiere que el 

área de transporte, distribución y abastecimiento necesitan una mejora para la mayor 

productividad y resultados eficientes.  

Romero (2023) dentro de su investigación busco determinar la incidencia del control 

de inventarios sobre los beneficios económicos de una empresa de Chiclayo, 

utilizando un estudio explicativo con un diseño no experimental y transversal, como 

resultado se obtuvo una variable de control de inventarios que incide 28.9% y un 

48.2% influyen en los beneficios de los bienes, concluyendo que el control de 

existencias no incide de manera significativa sobre la variable rentabilidad.  

Santos (2024) busca determinar la influencia de los KPIs en la reducción de costos 

operativos en el campo de perforación y explosivos de una empresa minera de la 

región de la Libertad. Se utilizó un enfoque cuantitativo de nivel descriptivo. Como 

resultados se obtiene una variación de costos en el campo de perforación y explosivos 

del 79% al implementar un sistema de KPIs. 

Castillo, (2021) en su investigación tiene como objetivo diagnosticar como una app 

mejora el sistema de pedidos de la empresa NorAutos de Piura. Su metodología 

empleada es de manera descriptiva y con un diseño cuasiexperimental, para ello tiene 

una población de 6 trabajadores de la entidad. Concluye llevar a cabo la ejecución 

de dicha app influye positivamente en el sistema de pedidos de la empresa NorAutos 

de Piura.  

Lucio, (2020) busca explicar el proceso de gestión de inventarios a través de los 

procedimientos operativos de ingreso y almacén del inventario y el control de salidas 
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de existencias, por lo tanto, empleo una metodología descriptiva y un enfoque 

cualitativo. Para ello, su población fueron el personal de la empresa C.A.C 

INVERSIONES E.I.R.L., como resultado determinar que los cuatro tipos de 

controles operativos cumplen con un procedimiento adecuado, ya que cuentan con 

conocimientos técnicos eficientes, así mismo el manejo de la gestión se realizó de 

manera correcta. 

1.4 Variables de estudio 

V.D: Los KPIs. 

Según Váldes (2021) los KPIs de logística son indicadores que se usan para medir, rastrear 

y optimizar sus procesos logísticos de una empresa, permitiendo mejorar la entrega de 

vienes, así mismo disminuir gastos y aumentar la eficiencia laboral y que los clientes se 

sientan satisfechos en la entrega de productos. 

V.I: Las actividades logísticas 

Según Mira (2024) la logística, viene a ser todas las actividades que son importantes para 

que un producto pueda llegar al consumidor, desde el lugar donde se hace el acopio de las 

materias primas hasta el lugar de su fabricación. 
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2 METODOLOGÍA 

2.1 Población muestral 

Según González & Salazar, (2009). Una población o universo es un conjunto total de 

elementos sobre los cuales se realizará una investigación determinada, en otras palabras, 

son todos los datos generales con referencia a unidades de análisis, como, por ejemplo, 

objetos e individuos, que comparten rasgos o similitudes. Por otro lado, la muestra es un 

subconjunto del universo 

La población estudiada está conformada por 2 personas las cuales son colaboradores de la 

empresa, los cuales desempeñan los diferentes cargos en estas diferentes áreas: Gerente, 

logístico. 

2.2 Tipo de investigación 

Según Muntanet (2010) La investigación es de tipo básica la cual se refiere a estudios que 

tienen resultados específicos para analizar un tema en particular, generando más 

conocimiento a partir de investigaciones existentes, analizando su alcance y la influencia 

de su desarrollo, en lugar de intentar generar cambios o nuevas teorías sobre la información 

ya obtenida. 

En este estudio se busca comprender la conducta entre las variables identificadas, por lo 

que solo se centra en investigaciones anteriores y de acuerdo con ello poder generar la 

información que sea como un extra para la investigación, pero siempre enfocada en las 

investigaciones ya establecidas.  

2.3 Enfoque de investigación 

El enfoque es cualitativo, según Hernández et al. (2010) es un medio para recopilar los datos 

más detallados de acuerdo a la experiencias y perspectivas de acuerdo a las variables de estudio. 

En esta investigación este enfoque, va a permitir recopilar datos descriptivos permitiendo una 

compresión más profunda de acuerdo con nuestras variables de estudio.  
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2.4 Nivel de investigación  

Alban et al., (2020) Afirman que específicamente se detalla el comportamiento, procesos 

y características de cualquier fenómeno a analizar. Describe lo que quiere transmitir y la 

forma en que desarrolla en base a sus diferentes dimensiones.  

Es descriptiva la investigación sobre los KPIs y las actividades logísticas, porque se logra 

describir conocer el problema de la investigación y que acontece en las variables. 

2.5 Diseño de investigación 

Según Hernández et al.(2014) se podría considerar o en su defecto definir como 

investigación en la cual no se manipula adrede las variables que conforman dicho trabajo 

investigativo. 

El diseño por aplicar es no experimental porque no vamos a manipular directamente las 

variables, ambas son existentes en el entorno, es por esto por lo que se usa este diseño para 

poder obtener datos que den valor a estas variables y así poder observar cual es la relación 

que estos pueden manejar, ya que solo buscamos conocer la influencia de los KPIs en la 

logística de la empresa NG Global Corporation E.I.R.L de Pomacochas, 2024. 

2.6 Método 

2.6.1 Analítico 

Según Lemus (2020) El método analítico implica descomponer el objeto de estudio 

en sus elementos constituyentes, analizarlos individualmente y luego volver a 

integrarlos para comprender su funcionamiento y obtener conclusiones. Se enfoca en 

el análisis detallado de las partes para comprender el todo.  

La investigación de los KPIs y las actividades logísticas es analítica porque se va a 

descomponer a cada uno de estos, para poder conocer a más profundidad cada uno 

de estos, buscando mayores detalles y más específicos para poder comprender de 

diferentes visiones. 
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2.6.2 Inductivo 

Suárez (2024) define el método inductivo como un proceso de razonamiento que 

parte desde la recopilación de datos generando teorías en base a su experiencia o 

perspectivas, lo cual genera nuevas ideas.  

Es inductivo, pues permite obtener conclusiones generales, a que se infiere con esto 

pues a que se puede basar a afirmaciones generales. De esta manera poder tener una 

comprensión más detallada y profunda del problema a investigar.   

2.7 Técnica 

Según Torres et al., (2021), se define como una serie de pasos y herramientas utilizados de 

manera sistemática para recolectar, procesar y analizar datos en el contexto de una 

investigación. 

En esta investigación la técnica se desarrollará con una entrevista mediante grupos focales 

la cual combina elementos de la entrevista semiestructurada con la dinámica de grupo, lo 

que permite obtener información necesaria para nuestra investigación para evaluar el 

impacto de los KPIs en la logística de la compañía NG GLOBAL CORPORATION 

E.I.R.L. 

2.8 Instrumento 

Según Arias (2006), un instrumento se define como un medio o herramienta específica 

utilizada para recolectar datos en una investigación. Puede ser un cuestionario, una 

entrevista, una escala de medición u otro tipo de dispositivo que se utiliza para obtener 

información relevante para el estudio. 

El instrumento que se utilizó en este trabajo es la entrevista a grupos focales, la cual, a 

diferencia de las entrevistas individuales, en los grupos focales se aprovecha la interacción 

entre los participantes, quienes pueden comentar y reaccionar a las opiniones de los demás, 

esta técnica de investigación permite obtener información valiosa y profunda sobre el tema 

de estudio. 

2.9  Análisis de datos 

Organización y Clasificación 
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La organización y clasificación permitió plasmar los datos recogidos en la entrevista, 

siguiendo un orden de acuerdo con nuestras dimensiones, de esa manera lograremos 

comprender a la influencia de los KPIs en la logística de la empresa NG GLOBAL 

CORPORATION E.I.R.L. 

Se desarrolló el procesamiento y la identificación de patrones en QD MINER LITE, esta 

herramienta digital nos sirve para poder analizar datos cualitativos de nuestra entrevista de 

grupos focales, en donde podremos codificar, clasificar y ordenar para un análisis más 

estructurado. 

Se elaboraron gráficos con los patrones encontrados, los cuales nos van a facilitar dar un 

mejor entendimiento al lector. 
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3 RESULTADOS  

VARIABLE DEPENDIENTE: KPIs 

DIMENSIÓN: GESTIÓN DE PEDIDOS 

Figura 46 

Tiempo de pedidos 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

De acuerdo con los datos recopilados por los entrevistados de la empresa NG 

CORPORATION E.I.R.L., podemos analizar que para el tipo de orden los pedidos que se 

realizan regularmente indican baja eficiencia en el tiempo de entrega en los pedidos, por 

otro lado, en la cotización de importación, se indica retraso en los procesos de 

importaciones de los pedidos, lo cual afecta a la cadena de suministro y en la entrega 

puntual de los pedidos, generando incertidumbre en los clientes. Por otro lado, la empresa 

NG GLOBAL CORPORATION E.I.R.L. no cuenta con stock disponible para algún evento 

de improviso que pueda suceder, lo cual genera incertidumbre, por último, tenemos que 

hay demasiado tiempo en el ingreso de las órdenes para un registro inicial de pedidos, 

generando problemas en la ejecución de las operaciones logísticas.  
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Según la dimensión de Gestión de pedidos, en la compañía de NG GLOBAL 

CORPORATION E.I.R.L., se evidencia problemas de retraso en sus órdenes de pedidos, 

generando preocupaciones en la cadena de valor y la entrega puntual de pedidos. La 

empresa NG GLOBAL CORPORATION E.I.R.L., necesita optimizar los procesos de 

cotización de importación, así mismo el tiempo en las ordenes pedidas para garantizar una 

operación más ágil y eficiente, contribuyendo a la mejora de calidad del servicio al 

consumidor y una mejor satisfacción de estos. 

Figura 47 

Índice de devolución 

 Fuente: Elaboración propia 

En base a las respuestas obtenidas de la entrevista por parte de los trabajadores de la 

empresa NG GLOBAL CORPORATION E.I.R.L., podemos analizar que la empresa tiene 

problemas en la rentabilidad de la empresa, generando pérdidas financieras significativas 

y así mismo no teniendo una sostenibilidad de la empresa. Por otro lado, el asumir costos 

para el cambio de la mercancía, es otro problema que genera gastos financieros en la 

empresa, esto se debe a que no hay una evaluación previa de la mercancía o saber las causas 

del deterioro, generando demora e incertidumbre para los clientes ya que el plazo de cambio 

de productos demora mucho, lo cual genera gasto para el envío hacia el proveedor.  

Al analizar este indicador clave de desempeño KPIs de gestión de pedidos, se logra 

identificar mejoras importantes dentro de la empresa, ya que actualmente se están 
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generando pérdidas monetarias e insatisfacción de los clientes con los tiempos de entrega, 

afectando la fidelidad de estos, así mismo pérdidas económicas, para ellos es fundamental 

gestionar de manera más efectiva los protocolos para asegurar el correcto desempeño de 

los pedidos desde que ingresa hasta que llega al consumidor final. Por otro, la identificación 

de cuellos de botella permitirá detectar cualquier desviación en los tiempos de entrega, lo 

cual permitirá prevenir posibles insatisfacciones de los clientes, gracias ellos se podrá tener 

una mejor comunicación efectiva con los clientes.   

DIMENSIÓN: TRANSPORTE 

Figura 48 

Eficiencia de Rutas 

Fuente: Elaboración propia 

En base a las respuestas obtenidas de la entrevista por parte de los trabajadores de la 

empresa NG GLOBAL CORPORATION E.I.R.L., podemos analizar que la empresa tiene 

problemas en la rentabilidad de la empresa, generando pérdidas financieras significativas 

y así mismo no teniendo una sostenibilidad de la empresa. Por otro lado, el asumir costos 

para el cambio de la mercancía, es otro problema que genera gastos financieros en la 

empresa, esto se debe a que no hay una evaluación previa de la mercancía o saber las causas 

del deterioro, generando demora e incertidumbre para los clientes ya que el plazo de cambio 

de productos demora mucho, lo cual genera gasto para el envío hacia el proveedor.  
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Figura 49 

Índice de cumplimiento de plazos 

Fuente: Elaboración Propia 

A base de estos patrones identificados podemos analizar que no hay cumplimiento de los 

plazos establecidos dentro de las entregas evidenciándose un nuevo riesgo pues se tiene 

deficiencias en la gestión de pedidos entonces también se genera el incumplimiento de 

plazos, perdiendo a nuestros clientes e ingresos pues muchos piden el reembolso y se está 

expuestos a ser afectados por las multas, pues los contratos con el Estado es una política 

más rigurosa para su cumplimiento. 

Al analizar este indicador clave de desempeño KPIs de transporte, se logró identificar que 

no se cumplen de manera óptima los plazos y no existe un plan de rutas, esto debido a la 

tercerización de esta actividad, generando posibles daños a los productos que se deben 

entregar con garantía a los clientes, además no se puede asegurar un tiempo promedio en 

el que cada pedido vaya a llegar al destino, además podría demostrarse un nuevo factor de 

pérdidas monetarias pues se puede estar afectos a multas reduciendo la confiabilidad de los 

clientes.  
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DIMENSIÓN: GESTIÓN DE ALMACÉN  

Figura 50 

Rotación de inventarios 

Fuente: Elaboración propia 

A base de los patrones encontrados dentro de la entrevista de este indicador podemos 

encontrar el probable problema principal pues si el desarrollo de nuestro inventario no es 

estable o es inexistente no se va a poder ejecutar las otras actividades dentro de la cadena 

de suministro, recayendo que el principal factor es porque no se encuentra un espacio con 

distribución que almacene productos, el solo trabajar con pedidos generara más tiempo 

pues no hay una homogenización en ellos, generando un mayor retardo y sobrecostos en 

los pedidos, además debemos considerar que la falta de inclusión de un stock de productos 

va generar mayores dificultades e incertidumbre dentro de los clientes, y de esa manera 

tampoco se podrá ser proveedores estables pues no siempre se va a poder cumplir con los 

plazos establecidos. 
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Figura 51 

Exactitud de Inventarios 

Fuente: Elaboración propia 

Analizando estos patrones se encuentra que hay una exactitud de inventario del 100%, algo 

que podría ser bastante satisfactorio pero necesitamos conocer a que se debe esto pues no 

se cuenta con un inventario, comparando con los otros patrones se encuentra que esto se 

debe a que solo se supervisa que el pedido realizado este completo y cotejado con la guía, 

es por eso que cuando este muestre un resultado positivo se va contar con esta exactitud, 

pero ese pedido pronto saldrá al consumidor, generando un nuevo desabastecimiento y la 

inexistencia del inventario. 

En cuanto el KPI de gestión de almacén se nota que este indicador refleja el principal 

problema que atraviesa la empresa pues es de gran importancia contar con un inventario y 

almacén, no solo para saber lo que se tiene, sino para hacer el seguimiento a las ganancias 

y pérdidas, además de poder entregar los pedidos de una manera más rápida y así reducir 

la insatisfacción de los clientes, para esto es necesario hacer un estudio de los productos 

que demuestren a mayor precisión cuales son los consumidos de esa manera hacer el 

aprovisionamiento más rápido, de esta manera se pueda buscar rutas más efectivas para 

abastecerse. 
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DIMENSIÓN: GESTIÓN DE CALIDAD 

Figura 52 

Índice de satisfacción del cliente 

Fuente: Elaboración propia 

De acuerdo con las respuestas obtenidas, la empresa NG GLOBAL CORPORATION 

E.I.R.L, no cuenta con un feedback implementado, lo que resulta tener una visión 

incompleta de la satisfacción de los clientes, lo cual no permite identificar las áreas de 

mejora y tomar decisiones asertivas ante posibles problemas dentro de la compañía, pues 

carece de un sistema de control de satisfacción con sus clientes, lo cual no permite 

retroalimentar a los trabajadores.  

Teniendo en cuenta que la gestión de calidad empleada por la empresa NG GLOBAL 

CORPORATION E.I.R.L., no está dando resultados adecuados, es necesario que la 

empresa implemente un sistema de encuestas para conocer qué tan satisfecho se encuentra 

el cliente con la excelencia de los artículos y con el servicio de los colaboradores, así 

mismo, esto nos permitirá identificar puntos débiles de la empresa, de tal manera ayudará 

a mejorar la relación con los clientes y fomentar una lealtad con la marca, garantizando una 

gestión de calidad orientada a la excelencia y mejor satisfacción de nuestros clientes 

finales. 
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Resultado del primer objetivo específico: 

Al realizar el diagnóstico del desempeño de los KPIs se denota que no se han establecido 

las métricas correspondientes o no se están aplicando los indicadores dentro de las 

actividades logísticas pues se ve que la empresa esta en un espacio de riesgo en donde se 

tiene diferentes debilidades, problemas y pérdidas, a través de los patrones recopilados se 

obtiene que los KPIs establecidos demuestran que las actividades logísticas no se están 

llevando de manera correcta y presentan serios problemas que no van a permitir cumplir 

con sus objetivos y no hay progreso de las actividades.  

 

VARIABLE INDEPENDIENTE: ACTIVIDADES LOGÍSTICAS 

DIMENSIÓN: TECNOLOGÍA Y AUTOMATIZACIÓN 

Figura 53 

Implementación 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

En base a los resultados, podemos decir que la implementación de sistemas no se está 

evidenciando en la empresa NG GLOBAL CORPORATION E.I.R.L., lo cual está 

dificultando los procesos para la entrega de sus productos, así mismo, se debe tener en 

cuenta que la empresa debe solucionar los problemas más urgentes para que tenga mayores 
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ganancias y cuente con el financiamiento adecuado para la implementación correcta de este 

sistema y de los drones carga. Cabe recalcar que esto va a ayudar a optimizar los procesos 

operativos, aumentar la eficiencia y sobre todo a reducir los plazos de distribución que 

realizan a los clientes, reduciendo costos logísticos, así mismo permitirá brindar un servicio 

más rápido y eficiente.  

Es importante que la empresa NG GLOBAL CORPORATION E.I.R.L., tenga en cuenta 

que el implementar un sistema Software para automatización y drones carga va a permitir 

una mejor productividad y competitividad para la empresa, mejorando su servicio lo cual 

va a contribuir a fortalecer la posición de la empresa y así lograr la satisfacción del 

consumidor de manera efectiva. 

 

DIMENSIÓN: SEGUIMIENTO Y CONTROL 

Figura 54 

Índice de devoluciones 

Fuente: Elaboración Propia 

De acuerdo con los resultados por índice de devoluciones, se analiza que la empresa NG 

GLOBAL CORPORATION E.I.R.L., ha tenido problemas financieros por asumir gastos 

ante las devoluciones generadas por sus clientes, para ello se resalta la importancia de 

implementar un control de calidad riguroso con las mercancías, ya que esto es fundamental 

para prevenir devoluciones y gastos innecesarios. Por otro lado, el implementar programa 

de formación para que los colaboradores trabajen de manera efectiva, tengan una mayor 
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productividad y comunicación con los clientes, es importante para garantizar la calidad en 

la eficiencia de los procesos, así mismo ayudara a conocer más sobre las actividades 

logísticas de la empresa y de esa de forma cometer menos errores. 

Figura 55 

Índice de eficiencia operativa 

Fuente: Elaboración propia 

Al analizar estos patrones primero identificamos que es necesarios tener eficiencia 

operativa para que nuestras actividades logísticas no se vean afectadas o puestas en riesgo 

con alguna mala intervención dentro de la cadena logística, es por esto que los programas 

de revisión constante de los procesos van a ser de gran ayuda para garantizar que estos se 

desarrollen de manera óptima, completos y con la calidad necesaria, además que con la 

automatización del picking se va a lograr que los procesos sean más autónomos, rápidos y 

menos burocráticos, todo esto va depender de la mejora que se hagan en los indicadores en 

los que se tiene mayores problemas y lo más importante es que habrá equilibrio de tiempo 

– costos. 

Dentro de esta dimensión se recae la importancia de hacer un seguimiento y supervisión 

constante dentro de las cadenas de la empresa pues va a facilitar la identificación de 

problemas que esta pueda presentar, con esto se va a lograr solucionarlos de manera rápida 

sin afectar al resto de procesos, la implementación y mejora de estos programas va a ser de 

gran ayuda para reducir riesgos y costos, logrando cumplir de con la satisfacción de los 

clientes. 
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DIMENSIÓN:  GESTIÓN DE PROVEEDORES 

Figura 56 

Cumplimiento de las SLAs 

Fuente: Propia elaboración 

De acuerdo a los datos obtenidos el cumplimiento de las SLAs va a ayudar con la garantía 

y calidad de bienes que se recibirán y se va poder estipular mejor las políticas que 

garanticen que la empresa no va tener pérdidas por la calidad que se va ofrecer, analizando 

el primer patrón se ve que la comunicación efectiva si será un factor bastante importante 

para el entendimiento y la comprensión de ambas partes, para esto es relevante incorporar 

un plan de control para poder actuar ante los posibles problemas y sea más fácil 

identificarlos, así los proveedores también tengan la certeza que todo es un trabajo 

transparente y ético.  

Resultado del segundo objetivo específico: 

Analizando las actividades logísticas según métricas se ve que no están progresando pues 

hay una serie de dificultades que generan que el proceso logístico sea lento y no haya 

mejoras en el rendimiento productivo y efectividad dentro de la empresa, pero se obtiene 

que hay actividades en proyecto las cuales van a generar que la empresa pueda sobre salir 

en algunas áreas, pero aún necesita establecerse un equilibrio que apoye a que estas 

mejoren. 
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Resultado del tercer objetivo específico:  

No existe influencia de los KPIs dentro de las actividades logísticas de la empresa pues se 

están estableciendo puntos de mejora para que la productividad y la eficiencia apoyen al 

desarrollo, pero según los indicadores se muestra que hay muchas dificultades que se deben 

de superar para poder tener el desarrollo óptimo de las actividades logísticas, para esto es 

necesario que se implementan las métricas correspondientes para poder cumplir con los 

objetivos empresariales. 
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4 DISCUSIÓN 

Los resultados obtenidos en el presente estudio revelan que la empresa NG Global Corporation 

E.I.R.L. de Pomacochas presenta un desempeño deficiente en sus indicadores clave de 

rendimiento (KPIs) y en sus actividades logísticas, lo que se traduce en retrasos en la gestión 

de pedidos, incumplimiento de plazos de entrega, ausencia de un sistema de inventarios 

estructurado, falta de feedback de satisfacción del cliente y nula implementación de 

tecnologías de automatización. Estos hallazgos permiten afirmar que no existe una influencia 

positiva ni estructurada de los KPIs sobre las actividades logísticas, precisamente porque 

dichos indicadores no se encuentran formalmente establecidos ni aplicados de manera 

sistemática. 

Al comparar estos resultados con los antecedentes internacionales, se observan tanto 

similitudes como diferencias significativas. Estudios como los de Asih et al. (2020) y Senna 

et al. (2023) coinciden en señalar que los KPIs constituyen herramientas fundamentales para 

medir y mejorar el rendimiento logístico, especialmente en dimensiones como costos, 

capacidad de respuesta, confiabilidad y valor agregado. De manera similar, An’ars (2022) y 

Hillebrand et al. (2022) demuestran que la implementación de sistemas automatizados basados 

en KPIs genera mejoras notables en la eficiencia y la toma de decisiones. En el caso de NG 

Global Corporation, la ausencia de estos sistemas explica precisamente los problemas 

detectados (retrasos, devoluciones y falta de control de stocks), lo que refuerza la conclusión 

de los autores mencionados: sin KPIs bien definidos y medidos, las actividades logísticas 

tienden a operar de forma fragmentada e ineficiente. 

Sin embargo, existen diferencias relevantes. Mientras que López et al. (2021), Balza & 

Cardona (2020) y Calzado (2020) reportan mejoras concretas en la gestión de almacenes, 

distribución y satisfacción del cliente tras la aplicación de indicadores de calidad e innovación 

tecnológica, en la empresa estudiada no se ha llegado a esa etapa de implementación. Los 

resultados muestran una exactitud de inventarios del 100 % solo porque no existe stock 

permanente, y una nula rotación de inventarios debido a la ausencia de almacén. Esto contrasta 

con los hallazgos de Cruces (2022) y Morán (2023), quienes identifican que el 

desconocimiento o la mala comunicación en las actividades de aprovisionamiento y transporte 
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genera sobrecostos y retrasos, situación que se replica en NG Global Corporation, pero con un 

agravante: la empresa aún no ha iniciado un proceso formal de medición. 

En el ámbito nacional, los resultados guardan mayor similitud con investigaciones que 

evidencian deficiencias estructurales. Herencia & Magallanes (2023) y Encalada & Romero 

(2023) demuestran que la incorporación de KPIs y sistemas integrados de abastecimiento 

permite reducir costos, optimizar inventarios y mejorar la toma de decisiones. En contraste, el 

presente estudio encuentra que la empresa no cuenta con métricas establecidas, lo que genera 

un diagnóstico opuesto: en lugar de mejoras, se observan pérdidas monetarias, insatisfacción 

de clientes e incertidumbre en la cadena de suministro. De igual forma, Casanova & Lint 

(2023) reportan optimización en la rotación de inventarios y reducción de días de permanencia 

en almacén tras la sistematización; en NG Global Corporation ocurre lo contrario, al no existir 

un almacén formal ni control de stocks. 

Asimismo, estudios como los de Aguilar (2020), Pariona & Romero (2023) y Santos (2024) 

establecen correlaciones positivas entre la implementación de KPIs o sistemas de control y la 

mejora del desempeño logístico o la reducción de costos operativos. Los resultados de esta 

investigación confirman de manera inversa esa relación: al no aplicarse KPIs, las actividades 

logísticas (tecnología, seguimiento y control, y gestión de proveedores) permanecen 

deficientes. La falta de un sistema de feedback de satisfacción del cliente y la tercerización sin 

control de rutas, detectados en las dimensiones de calidad y transporte, coinciden con las 

debilidades señaladas por García (2023) y Romero (2023) respecto a la necesidad de mejorar 

la gestión de distribución y el control de inventarios para evitar impactos negativos en la 

rentabilidad. 
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5 CONCLUSIONES 

Respecto al primer objetivo específico, se logró diagnosticar el desempeño de los KPIs 

teniendo que los indicadores de pedido, transporte, almacenes y el de calidad muestran 

resultados negativos, los cuales necesitan mejorarse pues midiendo con estos indicadores se 

demuestra que hay que identificar las diferentes áreas de mejora para impulsar el desempeño 

óptimo de las actividades logísticas. 

Respecto al segundo objetivo específico, se logró analizar las actividades logísticas de la 

empresa en donde según métricas se ven que hay diferentes dificultades las cuales deben 

mejorarse, pese a que hay proyectos para que estas puedan mejorarse, primero se debe 

establecer soluciones en la gestión de almacenes para que las actividades puedan desarrollarse 

de manera óptima. 

Respecto con el tercer objetivo, se logró evaluar la influencia de los KPIs en las actividades 

logísticas de la empresa NG Global Corporation E.I.R.L de Pomacochas en el cual se obtuvo 

como resultado que no hay una influencia positiva dentro de estas y esto se ven reflejados en 

los diferentes indicadores. 

Finalmente, se determina que no existe influencia de los KPIs en las actividades logísticas de 

la empresa pues no hay métricas que puedan definir y ayuden a cumplir con la estrategia, es 

decir no se ha establecido estos indicadores dentro de la empresa. Por lo tanto, se han obtenido 

resultados negativos, los cuales se deben abordar con prontitud para evitar consecuencias en 

el corto plazo. 
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CAPÍTULO IV  

CONCLUSIONES GENERALES 

La Administración Logística Integral se consolida como una disciplina estratégica y polifacética, 

gestionando eficazmente el flujo de bienes, servicios e información en toda la cadena de 

suministro. Este texto universitario explora los fundamentos teóricos y prácticos vitales para el 

éxito empresarial. 

Resalta la necesidad de un enfoque integral en la gestión logística, desde la selección y negociación 

con proveedores hasta la distribución física y logística inversa. Cada proceso es crucial para 

optimizar la cadena de suministro, reducir costos y mejorar la satisfacción del cliente, aspectos 

fundamentales abordados en profundidad a lo largo de los capítulos. 

La gestión eficiente de inventarios ha adquirido una gran importancia, abordando aspectos como 

los sistemas de reposición de inventarios, la predicción de la demanda y la optimización de los 

niveles de existencias. Estas prácticas permiten a las empresas mantener un equilibrio entre la 

disponibilidad de productos y los costos asociados con el mantenimiento de inventarios. Además, 

se subraya la relevancia de la planificación y el diseño estratégico de las redes logísticas, así como 

la adopción de tecnologías avanzadas para mejorar la eficiencia y la trazabilidad en la cadena de 

suministro. Estas herramientas y enfoques facilitan la toma de decisiones informadas y la 

capacidad de adaptación empresarial frente a los cambios en el entorno. 

En el ámbito de la gestión de compras y el aprovisionamiento, se ha destacado la importancia de 

establecer criterios claros para la selección de proveedores, negociar acuerdos beneficiosos y 

mantener relaciones sólidas y colaborativas con estos socios estratégicos. Estas prácticas 

garantizan la calidad de los insumos, la optimización de costos y la continuidad operativa. 

Caso 1: La gestión logística de la empresa estudiada presenta deficiencias relevantes en el control 

de inventarios, tiempos de respuesta y coordinación interna. Los resultados evidencian retrasos en 

el aprovisionamiento, variabilidad en la preparación de pedidos y errores frecuentes de entrega que 

afectan la satisfacción del cliente y generan costos adicionales. Aunque se observan esfuerzos por 

responder a picos de demanda, la ausencia de procedimientos estandarizados y de indicadores de 

seguimiento limita la eficiencia operativa. Se confirma que una logística deficiente impacta 

directamente el desempeño general del negocio. Por ello, resulta prioritario implementar controles 
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básicos de stock, optimizar la sincronización de procesos y capacitar al personal para mejorar la 

competitividad y la experiencia del cliente en el mercado local. 

Caso 2: Los hallazgos muestran que las actividades logísticas de la organización se desarrollan de 

manera reactiva y poco estructurada, especialmente en lo referido a transporte, almacenamiento y 

gestión de pedidos. Se identificaron demoras, falta de planificación de rutas y ausencia de un 

sistema formal de control de existencias, lo que genera sobrecostos e insatisfacción de los clientes. 

La carencia de indicadores claros impide medir el desempeño real y tomar decisiones oportunas. 

Aunque existen iniciativas de mejora, estas aún no se consolidan. En consecuencia, se determina 

que la debilidad en la integración de las actividades logísticas reduce la eficiencia y la capacidad 

de respuesta de la empresa, siendo necesario formalizar procesos y establecer métricas de 

seguimiento para revertir esta situación. 

Caso 3: El análisis de las actividades logísticas revela problemas estructurales en la gestión de 

proveedores, el seguimiento de pedidos y el control de calidad. Los resultados indican retrasos en 

entregas, altos índices de devoluciones y falta de comunicación efectiva con los proveedores, lo 

que genera pérdidas económicas y afecta la continuidad operativa. La ausencia de un sistema de 

medición formal impide identificar cuellos de botella de manera oportuna. Si bien se reconocen 

algunas prácticas de mejora, estas resultan insuficientes. Se concluye que la debilidad en la 

coordinación logística limita el desempeño de la empresa y compromete su competitividad. Es 

prioritario fortalecer la gestión de proveedores, implementar controles de calidad y establecer 

indicadores que permitan monitorear y optimizar los procesos de manera continua. 

Caso 4: Los resultados demuestran que no existe una influencia positiva de los KPIs sobre las 

actividades logísticas de NG Global Corporation E.I.R.L., debido a que dichos indicadores no se 

encuentran formalmente establecidos ni aplicados. Se evidenciaron retrasos en la gestión de 

pedidos, incumplimiento de plazos, ausencia de almacén e inventarios, falta de feedback de 

clientes y nula automatización. Las dimensiones de pedidos, transporte, almacén y calidad 

presentan debilidades estructurales que generan pérdidas monetarias y riesgo de pérdida de 

mercado. La empresa opera sin métricas claras de inventarios y distribución. Se requiere 

implementar un sistema de KPIs orientado a estas áreas prioritarias para diagnosticar desviaciones, 

mejorar la eficiencia operativa y recuperar competitividad. 
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CAPÍTULO V  

REFLEXIONES FINALES 

Caso 1: Este caso evidencia que en los pequeños negocios de Chachapoyas la logística no es un 

tema secundario, sino el eje que determina la calidad del servicio y la retención de clientes. Las 

demoras y errores detectados no son solo fallas operativas, sino señales de que la gestión se basa 

más en la experiencia cotidiana que en procesos medibles. La oportunidad de mejora es concreta 

y accesible: formalizar el control de inventarios, estandarizar tiempos y capacitar al personal puede 

generar resultados rápidos sin grandes inversiones. El principal aprendizaje es que la 

competitividad local se construye desde la disciplina operativa diaria, y que una logística ordenada 

convierte un negocio vulnerable en uno más sólido y confiable frente a la demanda del mercado. 

Caso 2: La experiencia de este caso muestra cómo la falta de planificación logística genera un 

círculo de ineficiencia que se traduce en costos ocultos y pérdida de clientes. Trabajar de forma 

reactiva, sin rutas definidas ni control de stocks, deja a la empresa expuesta a imprevistos que 

podrían anticiparse con herramientas simples de seguimiento. La reflexión central es que la mejora 

no requiere necesariamente tecnología avanzada, sino primero disciplina en el registro de 

información y claridad en los procesos. Cuando una organización local decide medir lo que hace, 

deja de improvisar y comienza a decidir con base en evidencia, lo que constituye el primer paso 

hacia una operación más estable y competitiva en el contexto de Chachapoyas. 

Caso 3: Este caso pone de manifiesto que la debilidad en la relación con proveedores y en el control 

de calidad se convierte rápidamente en un problema de reputación y rentabilidad. Las devoluciones 

y los retrasos no solo afectan los números, sino la confianza del cliente, que es el activo más valioso 

en mercados locales. La lección principal es que la logística no termina en el despacho, sino que 

incluye la capacidad de anticipar fallas y de construir relaciones sólidas con los proveedores. 

Implementar indicadores simples de cumplimiento y calidad permitiría a la empresa pasar de 

apagar incendios a prevenirlos. En definitiva, la gestión logística efectiva es una forma de cuidar 

tanto el margen como la imagen de la organización. 

Caso 4: El caso de NG Global Corporation ilustra una realidad frecuente en empresas peruanas 

intermedias: se reconoce la importancia de la logística, pero se opera sin métricas que permitan 

gestionarla. La ausencia de un almacén formal y de KPIs básicos convierte cada pedido en una 
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operación costosa e incierta. La reflexión final es que los indicadores no son un requisito 

burocrático, sino el lenguaje que permite a la gerencia pasar de la intuición a la decisión informada. 

Definir qué medir (rotación, exactitud, plazos y satisfacción) y construir el hábito de registrar y 

analizar esa información constituye el punto de partida para recuperar eficiencia, reducir pérdidas 

y fortalecer la posición competitiva de la empresa en su mercado. 
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