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RESUMEN

La presente tesis de investigacion tiene como propdsito principal analizar la gestion
logistica de las bodegas de la Residencial San Felipe, bajo el modelo de gestion logistica

propuesto por Cano, Orue, Martinez, Mayett y Lopez (2015).

La investigacion tiene una aproximacion de un estudio con método cualitativo de caso
multiple bajo un alcance descriptivo en seis bodegas. Para la obtencion de la informacién, se
realizaron entrevistas semi estructuradas a los actores involucrados en la cadena de suministro del
sujeto de estudio. De esta manera, esta investigacion describe los procesos y actividades logisticas
de las bodegas de la Residencial San Felipe, para luego evaluar su desempefio a través del modelo

de gestidn logistica antes mencionado.

Como consecuencia de la investigacion, se encontré que las bodegas de la Residencial
San Felipe tienen un buen desempefio logistico en la administracion de produccion y
administracion de abastecimiento y distribucion. Sin embargo, obtuvieron un bajo puntaje en la
administracion de la demanda, ya que no cumplen con las précticas indicadas por el modelo en
este proceso. Finalmente, en la seccién de recomendaciones se presenta una propuesta de mejora

integral que permita a las mismas cumplir con las practicas de administracion de la demanda.

Palabras clave: Gestion logistica, bodegas de barrio, comercio minorista, abastecimiento.
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INTRODUCCION

En la actualidad, el sector del comercio minorista representa un mercado importante para
la economia del pais y el abastecimiento de los hogares peruanos. Ademas, debido a la
globalizacion de mercados, la competencia en este sector ha aumentado; por ello, se resulta
necesario la busqueda de nuevas estrategias y modelos de gestion que contribuyan con la
competitividad empresarial de este sector. Entre ellas, y la seleccionada para esta investigacion,
esta la gestion logistica, ya que diversos expertos en el tema mencionan su contribucién para
mejorar la competitividad de cualquier tipo de empresas. La implementacion y ejecucién de una
gestién logistica eficiente puede permitir ahorros para las empresas, en términos de tiempo y

costos, y, por consiguiente, aumentar las utilidades de estas.

Por lo tanto, la presente investigacién tiene como propdsito analizar la gestién logistica
de un grupo de empresas del sector de comercio minorista. Las empresas seleccionadas son las
bodegas tradicionales; para ello, se realizo el estudio de casos multiples de bodegas ubicadas en
la “Residencial San Felipe” en el Distrito de Jesis Maria. Con ello, se realizé la realiz6 una

investigacion que se divide en ocho capitulos.

En el primer capitulo, se desarrolla el planteamiento de la investigacion. En este se
presenta la descripcion del problema de investigacion y se describen los objetivos, la justificacion

y la viabilidad y limitaciones de la investigacion.

En el segundo capitulo, se presenta el marco tedrico, en el que se incluyen los conceptos
tedricos de cadena de suministro y sus elementos, gestion de la cadena de suministro, logistica,
gestion logistica y sus procesos y modelos. Se realizd una revision de las herramientas y
actividades en los procesos de la gestion logistica. Ademas, se presentan modelos de gestion

logistica para su posterior evaluacién.

En el tercer capitulo, se presenta el estado del arte; para ello, se realiz6 una revisién de
investigaciones pasadas en torno al comercio minorista y los tépicos de gestidn logistica que se
aplicaron a este sujeto. Esto con el fin de comprender la interaccidn entre el sujeto de estudio, que

son las bodegas, y los problemas a resolver desde la gestion logistica

Posteriormente, en el cuarto capitulo se describe el marco contextual sobre la situacién
actual y definiciones de las empresas familiares y de las mypes en el Per(. Luego, se describe el
comercio minorista y su situacion en el Peru; ademas, sus caracteristicas, canales de distribucién
y formatos. Finalmente, se describen las bodegas que pertenecen a la Residencial San Felipe, a la

urbanizacion y caracteristicas.



El quinto capitulo plantea la metodologia de investigacion. En esta se define el alcance
de la investigacidn, el cual es descriptivo, asi como su disefio, estrategia y técnicas de recoleccién
de datos. Ademas, presenta la matriz de relaciones utilizada para la seleccion del modelo de
gestion logistica. Después, en el sexto capitulo se aplica el modelo seleccionado para el analisis
y evaluacion del desempefio logistico de las bodegas de la Residencial San Felipe. Finalmente,
como consecuencia de los resultados obtenidos en el sexto capitulo, se presentan las conclusiones

de la investigacion en el séptimo capitulo y una propuesta de mejora en el octavocapitulo.



CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1. Tema

Gestion Logistica en la cadena de suministro. Un estudio de las bodegas en la

urbanizacion “Residencial San Felipe”, distrito Jesds Maria.

2. Problema de Investigacién

En el Per( la mayoria de empresas son micro y pequefias empresas que representan un
95% del total de empresas en el afio 2020 y que emplean un 26.6% de la PEA segun la Enaho
(citado en Comex Peru, 2021). Asimismo, en el 2020 se registraron ventas totales por el valor de
S/60,489 millones aproximadamente que representa una disminucion de 59.2% frente a lo
reportado en 2019. Esto se debe principalmente a la pandemia covid-19 y a las medidas impuestas

a las empresas.

El crecimiento de la mypes en el Perd se ha visto limitado por factores como la gestion
de recursos humanos, contabilidad, finanzas, y la administracion propia del negocio; en la
administracion del negocio se encuentra como factor critico para su desarrollo el mejoramiento
de su capacidad de gestion de operaciones y gestion logistica (Avolio, Mesones & Roca, 2011).
Este autor indica que las practicas logisticas como realizar control de inventarios en las mypes se

realizan de manera manual.

En las mypes se pueden distinguir 3 actividades empresariales, el 52% se dedican a los
servicios, el 35% al comercio y 13% a produccion; en el sector comercio los negocios mas
destacados son las bodegas y las farmacias (Comex Pert, 2021). Las bodegas son, segun Santa,
Hernandez y Pabdn (2019), un pequefio negocio de venta al detalle de productos de consumo
masivo, generalmente administrada por los integrantes de una familia y se ubican en zonas con

un alto nivel de poblacion.

En el Perd, las bodegas han representado uno de los canales tradicionales con mayores
ventas en productos de consumo masivo, llegando a representar para el afio 2019,
aproximadamente, un 32% del gasto de los hogares peruanos (Kantar, 2020). Sin embargo, son
un negocio con préacticas logisticas que pueden comprometer su desarrollo y desempefio. Por
ejemplo, el Gerente de Investigacion del Centro de Investigacion Bodeguera indica que las
bodegas tienen un control de inventarios incipiente, un almacenamiento que demora la reposicion

de stock de los exhibidores, una distribucion por delivery que no se ha logrado implementar en
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todas las bodegas y un abastecimiento que se basa en la visualizacion de productos en los
exhibidores (Enrique Infante, comunicacion personal, 28 de octubre de 2021). Ademas, cuentan
con problemas con sus proveedores como el condicional para atenderlos de pedir productos

innecesarios para el bodeguero (Centro de Investigacion Bodeguera, 2021).

Las bodegas cuentan con una fuerte competencia por la irrupcion de nuevos formatos
comerciales como las tiendas de descuento, los supermercados y formatos digitales; ademas,
compiten con otras bodegas cuya cercania entre si crea un canibalismo comercial y competencia
(Acosta, 2020). La Residencial San Felipe, ubicada en Jesus Maria, Lima, en adelante “la
Residencial”, es un ejemplo de un espacio con competencia para las bodegas de barrio ya que 16
bodegas de barrio y tres supermercados que estan marcados respectivamente por puntos verdes y
puntos naranjas (ver Figura 1). Se puede observar que la ubicacién de las bodegas se encuentra
dispersas en toda la superficie de la Residencial San Felipe. Por su parte, dos supermercados se
encuentran fuera de esta, que son Metro Cencosud y Plaza Vea Salaverry, y un supermercado
dentro de los linderos, que es Metro San Felipe. Las bodegas de la Residencial han enfrentado
problemas de abastecimiento y distribucion debido a cambios de las politicas de los proveedores

y por la implementacion de servicio delivery.

Figura 1: Distribucion de bodegas y supermercados en la Residencial San Felipe

Fuente: Google Maps (2021)

A partir de lo mencionado anteriormente, se considera como probleméatica la falta de

practicas de gestion logistica en las bodegas que permitan su desarrollo y competitividad. Lee y



Billington (1992) indican que la cadena de suministro de varias organizaciones son vulnerables a
problemas como la falta de métricas, definicion inadecuada de servicio al cliente, informacion
incorrecta sobre el status de delivery, sistemas de informacion ineficientes, politicas de inventario
simplistas, asignacion incorrecta de costos de inventario, entre otros. Por ello, se considera que si
la problemética presentada es atendida se pueden evitar problemas como estos en las bodegas de

la Residencial San Felipe.

3. Justificacion del Estudio

Existen diversos estudios que analizan el comercio minorista desde diferentes ciencias de
la gestion, sin embargo, debido a sus caracteristicas particulares, las bodegas no resultan
aplicables a estos métodos (conocimiento de gestidn, financiamiento, recursos, tecnologia, entre
otros). Ademas, las investigaciones sobre esta clase particular de microempresas aln son escasas
y poco profundas. Por lo tanto, la presente investigacion busca realizar un estudio desde un

enfoque logistico para conocer y evaluar el desempefio de las bodegas en este topico.

Por otro lado, varios autores han demostrado que la gestion logistica contribuye con la
competitividad y eficiencia de cualquier tipo de empresa, ya que mejora sus procesos internos de
planeacion, abastecimiento, produccion y distribucion. Ademas, debido a que el modelo de
negocio de las bodegas es el de una empresa de servicios, resulta ain mas relevante el enfoque
logistico, ya que su core principal es comprar y vender mercaderia. Para ello, se ha seleccionado
un modelo logistico que se puede adaptar a las caracteristicas de una mype y, de esta forma, poder

medir su desempefio y proponer mejoras para su gestion.

Finalmente, es preciso mencionar que el estudio esta enfocado en un grupo especifico de
bodegas ubicadas en la urbanizacién Residencial San Felipe, la cual representa un microentorno
completo, ya que cuenta con 3 supermercados cercanos, variedad de negocios complementarios
y una poblacion de diversas clases econdmicas. Ademas, estos tipos de viviendas multifamiliares
han aumentado en los ultimos afios y son mas populares entre los sectores econémicos de clase
media y baja (Mullauer, 2019). Por ello, se espera que la presente investigacion sirva como inicio
para futuras investigaciones que aborden la situacion de las bodegas en otras locaciones similares

y, de esta forma, contribuir con propuestas que mejoren la gestion de las bodegas.



4. Objetivos y Preguntas de Investigacién

4.1. Objetivo General

Analizar la gestion logistica de las bodegas en la “Residencial San Felipe”

4.2. Objetivos Especificos

e Identificar un modelo de gestion logistica aplicable a las bodegas en la “Residencial San
Felipe”

e Presentar las caracteristicas de las bodegas ubicadas en la“Residencial San Felipe”, con
énfasis en sus procesos logisticos

e Evaluar el desempefio logistico de las bodegas de la “Residencial San Felipe”

4.3. Preguntas Especificas

e ;Cuales son los modelos de gestion logistica que pueden aplicarse en bodegas?

e ;Cualesson las caracteristicas de las bodegas en la urbanizacion “Residencial San Felipe”
respecto a su gestion logistica?

e ;Qué nivel de desempefio de procesos logisticos tienen las bodegas ubicadas en la
urbanizacion “Residencial San Felipe”?

5. Viabilidad y Limitaciones

La presente investigacion resulto viable, debido a que se obtuvo la aprobacion del estudio
por parte de los duefios de las bodegas de la Residencial San Felipe, también llamados
bodegueros. Ademas, se conto con el tiempo y movilidad para desplazarse a la Residencial y entre
una bodega y otra, ya que todas se encontraban ubicadas en cercania. Asi mismo, se pudo acceder
a una entrevista con un experto en temas de bodegas de barrio en nuestro pais, perteneciente al
Centro de Investigacion Bodeguera (CIB), con el fin de enriquecer la informacién secundaria

sobre el tema. Sin embargo, para el trabajo de campo se encontraron las siguientes limitaciones.

En principio, se contaba con la aprobacion de diez bodegas, de un total de dieciocho,
ubicadas en la Residencial San Felipe; sin embargo, surgieron distintos percances a lo largo de la
investigacion. Primero, dos de las bodegas, confirmadas para la investigacién, cerraron sus
negocios antes de comenzar con la primera ronda de entrevistas. Segundo, otras dos bodegas
retiraron su aprobacion para continuar con la investigacién, una fue antes de la primera ronda de
entrevistas y la otra antes de la segunda ronda. Por ello, el estudio final de la presente

investigacion se realizé con la participacion de solo seis bodegas.
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Ademas, durante el trabajo de campo, se presentaron inconvenientes con la disponibilidad
de tiempo en el horario de los bodegueros, los cuales causaron la reprogramacién de varias
entrevistas. Asi mismo, debido a las caracteristicas propias del negocio, las entrevistas fueron

pausadas o interrumpidas por agentes externos, como clientes, proveedores y empleados.

Del mismo modo, se identificé que los actores involucrados en los procesos logisticos de
las bodegas de la Residencial San Felipe son los propios duefios del negocio, empleados, clientes,
proveedores, municipalidad distrital y entidades regulatorias. Sin embargo, no se ha podido
obtener la participacion de los empleados, por politicas internas del negocio, y de las entidades

estatales, por una ausencia de respuesta.

Finalmente, respecto a la informacién obtenida, se evidencia que los bodegueros no
cuentan con la documentacidn y registros de sus operaciones, lo cual presenta dificultades para el

analisis de sus procesos logisticos y el desarrollo de propuestas de mejora.



CAPITULO 2: MARCO TEORICO

En el siguiente capitulo, se desarrollaran los conceptos de cadena de suministro, gestion
logistica, actividades de la gestidn logistica y modelos de gestion logistica. Para ello, se realizé
una revisiéon de publicaciones de distintos autores, de manera que se puedan comparar los
conceptos y definir uno para el presente trabajo. A continuacién, se parte de la cadena de

suministro.

1. La cadena de suministro

El concepto de la cadena de suministro es importante para el desarrollo de la gestion
logistica. En el primer apartado se desarrollaran definiciones de la cadena de suministro; en el
segundo apartado, se describen los elementos de la cadena de suministro; y en el tercer apartado,

se desarrolla la definicidn de la gestidn de la cadena de suministro.

1.1. Origen y definicion

El término cadena de suministro, también conocido como cadena de abastecimiento o por
sus siglas en inglés como SC, ha sido utilizado en las Gltimas décadas por varios autores con
diversas definiciones respecto a este concepto. Por su parte, Chopra y Meindl (2008) mencionan
que la cadena de suministro es una red integrada por actores o etapas (proveedores, fabricantes,
distribuidores y detallistas) y, que a su vez comparten o transfieren flujos (informacién, fondos y
productos) para la satisfaccion del cliente y generar ingresos. Por su parte Ballou (2004) define
la cadena de suministro en funcion de la repeticion de actividades: “es un conjunto de actividades
funcionales (transporte, control de inventarios, etc.) que se repiten muchas veces a lo largo del
canal de flujo, mediante las cuales la materia prima se convierte en productos terminados y afiade
valor para el consumidor” (p.7). Estas actividades pueden ser abastecimiento, manufactura,
transporte, ventas de productos y servicios (Felea & Albastroiu, 2013). Ademas, Canella,
Ciancimino, Framinan y Disney (2010) afiaden que es una estructura logistica descentralizada
donde cada miembro toma decisiones independientes de sus socios. Asi, la cadena de suministro
es una red conformada por actores que a través de un canal de flujo y sus actividades generan

valor para un cliente final.

Entonces, la cadena de suministro es una red de actores o etapas que comparten flujos y
actividades que crean productos o servicios para entregar valor al consumidor final. Esto lo hace
mediante actividades como el abastecimiento, manufactura, transporte y otros que se repiten a lo
largo de la cadena, en base a una estructura descentralizada donde cada miembro toma decisiones

independientes con informacion compartida de los demés actores.
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1.2 Elementos de la cadena de suministro

La cadena de suministro se compone de elementos como los actores que mediante sus
actividades generan valor, y de los flujos de la cadena que pueden ser financieros, de bienes y

servicios, y de informacidn. A continuacion, se detallaran.

La cadena de suministro se compone de actores que intervienen en las actividades y
generacién de valor. Segun Hugos (2011), los participantes de una cadena de suministro son los
productores, distribuidores, detallistas, clientes y proveedores de servicios (ver Tabla 1). La
inclusion de estos depende de la complejidad de la cadena de suministro, pues, si es simple puede
consistir en un actor que realice fabricacion y distribucion, pero, si es compleja, puede necesitar
multiples actores que pueden estar dispersos por el mundo (Lee & Billington, 1992). Por ello, la
cantidad de actores de la cadena de suministro puede variar segun su complejidad. Esta puede no

necesitar mas de un tipo de actor ya que un mismo actor puede desarrollar varias actividades.

Respecto a los actores de la cadena de suministro, los productores son organizaciones que
crean productos, que pueden producir materias primas o bienes terminados; ademas, pueden crear
productos intangibles y servicios; ademas, los distribuidores son una organizacion que toma
propiedad de una gran cantidad de inventarios que le han comprado a los productores y que
venden a los consumidores; aparte, los detallistas almacenan pequefios inventarios y lo venden en
pequefias cantidades al pablico general (Hugos, 2011). Para Molinillo et al., los distribuidores y
detallistas, 0 mayoristas y minoristas, son los actores de la cadena de suministro mas cercanos al
cliente que son intermediarios fundamentales para que la cadena de suministro termine de

desarrollarse y el producto terminado pueda llegar finalmente al consumidor (2012).

Los mayoristas pueden ser clasificados segun la especializacion de la actividad:
mayoristas generales y mayoristas especializados; el primero hace referencia al tipo de mayorista
que compra distintas lineas de productos, con Unico fin de generar una mayor rentabilidad por
volumen; el segundo se refiere a los mayoristas que suelen comprar solo una 0 maximo dos lineas
de productos, por lo cual, su canal de distribucion a minoristas es mas limitado que el primero.
No obstante, Molinillo et al. (2012), mencionan que en los Ultimos afios, debido al aumento de la
importancia de los minoristas y la nueva capacidad tecnolégica de los fabricantes, los canales de
distribucion se han vuelto més cortos o directos, lo cual afecta directamente el negocio de los

mayoristas y los obligan a adaptarse a los nuevos requerimientos del mercado.

Los minoristas o detallistas son considerados como el eslabdn mas cercano al consumidor
final, ya que este se encarga de entregar los productos terminados en menores cantidades al
cliente. La caracteristica principal de este actor es su localizacion y la cantidad de puntos de venta,

con lo cual proveen una mejor accesibilidad para la compra de los productos, y, de esta manera
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generan una mejor experiencia de compra. Sin embargo, dependiendo de la extension de la cadena
de suministro, el costo de algunos detallistas puede estar inflado por los distintos margenes de

ganancias que se generan en los niveles anteriores.

Ademas, los clientes y proveedores de servicios son actores de la cadena de suministro.
Segn Hugos (2011), los clientes o consumidores son cualquier organizacion que compre y use
un producto, ya sea para consumo o produccion. Ademas, indica que los proveedores de servicios
son organizaciones que prestan servicios a los deméas actores (productores, distribuidores,
detallistas y clientes) y que han desarrollado habilidades que se concentran en un actividad
particular de la cadena de suministro; esto le permite realizar sus servicios efectivamente y

ofrecerlos a un mejor precio que el que cobrarian los demas actores por los mismos servicios.

Tabla 1: Actores de la cadena de suministro

Actores Definicion

Productores . . .
Organizaciones que producen materia prima,

bienes terminados, bienes intangibles y servicios.

Distribuidores . . .
Organizaciones que compran inventarios grandes

a los productores que tipicamente lo venden a
otros negocios.

Detallistas Son las organizaciones mas cercanas al cliente
final de la cadena de suministro. Estos venden
productos terminados en cantidades pequefias a
los clientes.

Clientes

Estos son aquellos que adquieren un producto
para su consumo o produccion.

Proveedores de servicios Organizaciones especializadas en una actividad de

la cadena de suministro que presta servicios a los
demas actores.

Adaptado de Hugos (2011); Molinillo et al. (2012).

Respecto a los flujos de la cadena de suministro, se utilizan flujos de informacidn, de
bienes y servicios y de recursos financieros (ver Tabla 2). Estos son importantes, porque fluyen a
través de toda la cadena, es decir, a traves de todos los actores involucrados. Chopra y Meindl
(2008) mencionan que los flujos dentro de la cadena de suministro son bidireccionales, ya que el

proceso no termina cuando se entrega el producto terminado o servicio al cliente final, sino que

10



también incluye el proceso de vuelta, como la devolucion de productos deficientes o la

informacidn de reclamos en el servicio de post-venta.

La informacién contenida en el flujo de informacién en una cadena de suministro es un
recurso con mucho valor, ya que dirige a los actores de la cadena hacia la satisfaccion de las
necesidades de los clientes (Hult, Ketchen, Cavusgil & Calantone, 2005). Como indican Coyle,
Langley, Novack y Gibson “por tradicion se ha observado que la informacion fluye en direccién
contraria a los productos, es decir, del mercado o del cliente hacia los mayoristas, fabricantes y
vendedores” (2013, p. 21). Sin embargo, puede ir en la misma direccién que los productos. Por
ejemplo, los informes de seguimiento de los pedidos, catadlogos de productos, entre otros. En la
direccion contraria a los productos, el contenido de este flujo contiene datos de la demanda del
mercado que pone en movimiento a la cadena de suministro mediante los pedidos de

reabastecimiento de cada actor; estos trabajan en base a la informacion de este flujo.

El flujo de bienes y servicios incluye distintos productos de diversas industrias cuyas
caracteristicas y servicios definen los canales, y servicios. Los bienes pueden variar segun
tamafios, tallas, formas, perecibilidad, entre otros. Segun sus caracteristicas se determina la
estructura del canal (Fischer 2001 citado en Hernandez, Dominguez & Ramos, 2002). Por
ejemplo, segun la perecibilidad, Hernandez et al. (2002) indica que mientras un producto sea mas
perecedero, menor serd el numero de intermediarios del canal y mientras mas elaborado sea el
producto, mayor serd el nimero de intermediarios. El flujo de bienes y servicios relacionados
atraviesa una compleja serie de plantas, intermediarios, almacenes, centros de distribucion y
puede involucrar maltiples modos de transporte (Hull, 2001). Es decir, atraviesa toda la cadena
de suministro. Ademas, Xu (2008) indica que el flujo de bienes negocia con industrias que giran
en torno a los materiales como embalaje, informacién, construccién de infraestructura,
instalaciones de produccion, desarrollo de tecnologias y servicios relacionados. Entonces, el flujo
de bienes y servicios relacionados se vincula con muchas industrias de bienes y, ademas, atraviesa

toda la cadena de suministro.

El flujo de recursos financieros contiene elementos econdmicos que atraviesan la cadena
de suministro como las ventas, los costos, las duraciones de los subciclos logisticos, los
coeficientes de uniformidad del inventario, los inventarios ociosos y de lento movimiento, y la
proporcion de los cobros y pagos, que constituyen pardmetros que determinan la situacion
financiera de la empresa (Amaro, Acevedo & Amaro, 2019). Estos elementos se ven afectados
por la incertidumbre de la demanda y por la disponibilidad de bienes y servicios en el mercado
(Amaro, Acevedo & Amaro, 2019).
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Tabla 2: Flujos de la cadena de suministro.

Flujos Definicion

Flujo de informacion Es un recurso con mucho valor ya que dirige a los

actores de la cadena de suministro hacia la
satisfaccién de sus clientes. Incluye seguimientos
de érdenes, demanda, pronosticos y otros.

Flujo de bienes y servicios Incluye bienes y servicios con caracteristicas

distintas (tamafio, forma, otros) que condicionan
el canal, intermediarios y tecnologias.

Flujo de recursos financieros = -
Contiene elementos econdmicos como las ventas,

costos, inventarios ociosos, entre otros.

Adaptado de Amaro, Acevedo & Amaro (2019)

1.3 Gestién de la cadena de suministro

La gestion de la cadena de suministro o supply chain management es la cooperacion
estratégica y sistematizada, interaccion y coordinacién de funciones, tacticas y actividades en una
organizacion y entre organizaciones dentro de una cadena de suministro (Mentzer et al., 2001;
Ballou, 2004; Hugos, 2011). Los actores involucrados realizan actividades de marketing,
logistica, produccion, desarrollo de productos, finanzas, servicio al cliente, abastecimientos de
materiales, transformacion de materiales para bienes terminados y distribucién de productos
terminados a clientes (Lee & Billington, 1993; Ballou, 2004; Hugos, 2011). La gestion de la
cadena de suministro busca reducir y eliminar inventarios intermedios existentes entre
organizaciones mediante el intercambio de informacion, lograr mayor rentabilidad para los
actores involucrados, incrementar las ventas al cliente final mientras se reducen gastos operativos
y de inventario, satisfacer las necesidades del cliente y generar rentabilidad en el proceso y crear
fuentes de generacidn de valor Unicas e individualizadas para el cliente que alcance la satisfaccion
del cliente (Mentzer et al., 2001; Christopher, 2011; Hugos, 2011; Chopra & Meindl, 2013). Para
lograr esto, la gestion de la cadena suministro cuenta con procesos como la gestién de demanda,
distribucion, produccion, compras, devoluciones, almacenamiento, inventario, informacion,
transporte (Hugos, 2011; Fontalvo, De La Hoz & Mendoza, 2019). Ademas, se incluye una
orientacion estratégica hacia esfuerzos cooperativos, una aproximacion de sistemas y un enfoque

en el cliente (Mentzer et al., 2001).

Entonces, la gestién de la cadena de suministro trabaja en conjunto las actividades,

procesos y elementos de la cadena de suministro mediante la cooperacién e integracion de la
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informacidn que comparten las actividades desde el abastecimiento de materiales hasta el servicio
al cliente. La gestidn de la cadena de suministro busca el aumento de la rentabilidad, la reduccién
de sus costos y la generacién de valor para los clientes, junto a una orientacion estratégica,

integrada y sistematica de la cadena.

2. Logistica

La gestion logistica cumple un rol fundamental en la gestidn de la cadena de suministro,
ya que mejora la competitividad de las empresas particulares y de la red en su conjunto. Por lo
tanto, esta seccion tiene como objetivo explicar este concepto y sus componentes. Para ello se ha
dividido en tres apartados. El primero explica los antecedentes y definiciones del concepto de la
logistica. El segundo apartado define los conceptos de la gestion logistica. En el tercer apartado
se presentan los conceptos relacionados con la competitividad y cémo esta se vincula con la
gestion logistica. Finalmente, se explica la importancia de los sistemas de informacién para lograr

una gestion logistica eficaz.

2.1. Antecedentes y definiciones

El concepto de logistica tiene sus origenes en la distribucién fisica. A comienzos del siglo
XXI, Estados Unidos produjo gran cantidad de capital, el cual fue empleado en aumentar la
produccion: sobreoferta de commaodities; el marketing aparecié como solucion para ayudar a los
vendedores (Hou, Chaudhry, Chen & Hu, 2015). Asi, surgio la distribucion fisica como un
componente del marketing para ayudar principalmente en la distribucion de commodities. Por
otro lado, Bowersox, Closs y Cooper mencionan que el concepto de logistica fue entendido por
muchos afios como distribucién fisica de productos tangibles a lo largo de toda la cadena de
suministro (2007). Este realiza una distincion, ya que no posiciona la distribucion fisica dentro
del marketing y ya hace referencia a la cadena de suministro. Entonces, la distribucion fisica se
entiende como la distribucion de productos tangibles dentro de la cadena de suministro con

origenes en la distribucion de commodities.

La logistica surge como un concepto mas amplio que abarca la distribucion fisica. En
1985, el Concejo Nacional de Distribucion Fisica fue renombrado como el Concejo de
Administracién Logistica cuya razon del cambio fue que el concepto de distribucidn fisica era
muy restringido, mientras el concepto de logistica era mas amplio, consistente e integral (Hou,
Chaudhry, Chen & Hu, 2015). Esto se debi6 a la intensa competencia en distribucion fisica y a
las distintas estrategias de administracion y tecnologia en la distribucion fisica. En consecuencia,
la distribucidn fisica se quedo rezagada como un concepto que no abarcaba toda la innovacion
administrativa alrededor de si misma. Asi, el cambio de nombre del Concejo Nacional de
Distribucion Fisica fue un paso formal hacia la concepcion de logistica.
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Respecto a la distribucidn fisica, Bowersox et al., proponen una version del concepto mas
actualizada y coherente con la realidad de las empresas en la actualidad: “la logistica es un
subconjunto de una cadena de suministro y ocurre dentro de ésta; es el proceso que crea un valor
por la oportunidad y el posicionamiento del inventario” (2007, p.4). Ademas, exponen que las
funciones principales de la logistica comprenden la administracion de pedidos, inventarios,
transporte, almacenamiento y embalaje. Al respecto, Ballou menciona que el concepto de
logistica de negocios es un campo de estudio relativamente nuevo, si lo comparamos con las
finanzas, marketing y produccion (2004). Es decir, la distribucion fisica se actualiza como
logistica y se enmarca dentro de la cadena de suministro; se encarga del inventario, administracion

de pedidos, transporte, almacenamiento y embalaje.

La logistica se diferencia de la administracion de la cadena de suministro. Ballou resalta
que la diferencia principal entre la gestion de cadena de suministro (SCM) y la gestién logistica
es que el SCM abarca diversas funciones dentro de las organizaciones pertenecientes a la cadena
de suministro, como funciones de marketing, logistica y produccion (2004). No obstante, Mora
(2016) afade que la logistica es la gerencia de la cadena de suministro, desde la materia prima

hasta el consumidor final, con tres flujos importantes: materiales, informacion y capital de trabajo.

Al respecto, el Council Logistics Management (CLM, en espafiol Consejo de

Administracion Logistica) redefine e integra el concepto de la logistica de la siguiente manera:

La logistica es aquella parte del proceso de la cadena de suministro que planea,
implementa y controla el flujo y almacenamiento de productos y servicios, y su
informacién relacionada, desde el punto donde se origina hasta el punto donde se
consumen, en forma eficiente y al menor costo posible, para satisfacer los requerimientos
de los clientes. (1998, citado en Ballesteros & Ballesteros 2004, p. 202).

Ademas, Mora (2016) afiade que la logistica tiene como objetivo aumentar la ventaja
competitiva ante los rivales, a través de una mejor eficiencia de costos operativos y, por lo tanto,
un mayor margen de utilidad. De esta manera, se generaria una mejor capacidad para la retencion

y captacion de clientes finales.

En sintesis, a partir de lo expuesto por los autores antes mencionados, se puede definir a
la logistica como una parte principal dentro de la gestion de la cadena de suministro, la cual esta
directamente relacionada con los campos de marketing y produccion, y tiene como objetivo
minimizar los costos que se incurren por la movilizacién de los flujos de informacion y productos

0 Servicios.
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2.2. Gestion Logistica

La gestion logistica esta asociada con los procesos que administran los productos, desde
el proveedor hasta el cliente final. Ademas, sus funciones estan en coordinacion directa con las
areas de produccion, comercial y finanzas (Carrefio, 2014). Ghoumrassi y Tigu definen este
concepto como una parte de la gestion de la cadena de suministro, que se encarga de “satisfacer
con las demandas de los clientes a través de la planificacion, el control y la ejecucion del
movimiento y almacenamiento efectivos de informacion, bienes y servicios relacionados desde
el origen hasta el destino” (2018, p. 409); ademas, estos autores mencionan que la gestion logistica
genera beneficios como la reduccion de gastos y la mejora del servicio al cliente. Ademas,
Christopher (2011) agrega que la gestién logistica tiene como mision crear una conexion entre el
mercado y los proveedores de una forma efectiva, con un nivel adecuado de servicio y calidad de
entrega a un menor coste posible. Ademas, argumenta que es necesario crear un plan unico, que
integre los planes independientes de marketing, distribucién, produccion y abastecimiento; de

esta forma, se puede lograr una integracion real entre las areas.

A partir de ello, se evidencia que el concepto de gestidn logistica no es muy diferente a
lo definido por “logistica” en la seccion anterior. La gestion logistica es una parte de la gestion
de la cadena de suministro que planifica, controla, traslada y almacena los flujos de informacion,
bienes y servicios. Ademas, tiene como objetivo establecer la conexién entre el proveedor y

clientes con un nivel de calidad adecuado y minimizando los costos.

2.3. Competitividad

El concepto de competitividad se puede aplicar en distintos &mbitos, desde el nivel micro
(empresas), meso (industria o regidn), hasta el nivel macro (pais) (Abdel & Romo, 2005). Para la
presente investigacion, se tomara en cuenta los conceptos relacionados con la competitividad
empresarial, ya que el sujeto de estudio se encuentra compuesto por un grupo de empresas. Seguin
Abdel y Romo, la competitividad empresarial “se deriva de su ventaja competitiva en los métodos
de produccién y organizacion (precio y calidad del productos final) frente a sus competidores
especificos” (2005, p. 203). Asi mismo, Porter menciona que la ventaja competitiva empresarial
es cualquier tipo de caracteristica que diferencia a una empresa y la posiciona en un mejor nivel
para competir (1980, citado en Garcia & Pérez, 2015). Ademas, este autor menciona que para
lograr una ventaja competitiva exitosa es necesario cumplir con los siguientes requisitos: poseer
un factor de éxito en el mercado, tener una diferencia real y ser sostenible frente a la incertidumbre

del entorno.

En esta misma linea, Carro y Gonzales mencionan que es necesario realizar un analisis

de mercado para determinar las verdaderas necesidades de los clientes y que pueden ser
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aprovechadas para obtener una ventaja competitiva (2000). Asi mismo, estos autores argumentan
que existen cuatro prioridades competitivas, las cuales son el costo, calidad, tiempo y flexibilidad.

En la Tabla 3 se puede observar la definicion de cada prioridad competitiva.

Tabla 3: Prioridades Competitivas

Prioridad

competitiva Descripcion

Costo Se puede competir en costos a través de un analisis de la mano de obra, los

materiales, sobre costos, entre otros. De esta manera, se pueden reducir los
costos y los precios de venta, y aumentar la demanda sin afectar
drasticamente los margenes de utilidad.

Calidad Se puede entender a través de dos términos: Calidad de alta performance,

la cual consiste en contar con caracteristicas superiores, durabilidad,
disponibilidad de servicio, accesibilidad de puntos de venta, entre otros; y,
calidad consistente, que se refiere a cumplir y satisfacer las
especificaciones del producto ofrecidas por la compafiia.

Tiempo Se refiere a establecer y cumplir con un tiempo de entrega aceptable;

ademas, es necesario calcular la tasa de despachos en el tiempo esperado.
De la misma forma, se considera la medicion de la velocidad de desarrollo
de un nuevo producto, desde la ideacion hasta alcanzar el producto final.

Flexibilidad Existen dos tipos de flexibilidad. En primer lugar esta la personalizacion,

que se refiere a atender las preferencias especificas de uno o un grupo de
clientes. En segundo lugar esté la flexibilidad de volumen, que consiste en
alterar la velocidad de produccion de acuerdo a los cambios imprevistos de
la demanda.

Adaptado de Carro & Gonzales (2000).

Por su parte, Christopher (2011) menciona que se puede crear una ventaja competitiva a
través de una gestion eficaz de la logistica y de la cadena de suministro. Este autor menciona que
una empresa exitosa tiene que poseer una ventaja en costos o en valor agregado. Por un lado, la
ventaja de costes permite aprovechar la economia de escala, que consiste en distribuir los costes
fijos en un mayor volumen y, por tanto, ofrecer un mejor precio al consumidor final. Por otro
lado, la ventaja de valor consiste en ofrecer un beneficio adicional a un producto, los cuales
pueden ser tangibles (relacionados a las caracteristicas propias del producto) o intangibles
(relacionados con la imagen o el servicio). Para esto Gltimo, es necesario que exista una correcta
segmentacion de mercado y crear un producto o servicio adecuado para un grupo especifico de

consumidores.
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2.4. Sistemas de informacion

Los sistemas de informacién proporcionan varios beneficios para una organizacion, ya
que permiten gestionar y tomar decisiones en relacién a las operaciones que realiza la empresa
(De Oliveira & Fernandes, 2014). Sin embargo, el término de sistemas de informacion (SI) y

Tecnologias de informacion (T1) son cominmente confundidos y usados de manera indiferente.

Por un lado, Saavedra, Camarena y Saavedra mencionan que los sistemas de informacion
son un conjunto de componentes de informacion provenientes de distintas areas o procesos para
mejorar la precisidn de decisiones por parte de los altos directivos de una empresa (2019). Esta
informacion puede ser compartida a traves de informes escritos, numéricos o graficos. Por el otro
lado, el término tecnologias de informacion se refiere a las herramientas que implementa una
empresa para dar soporte a los datos que se recolectan (Joyanes, 2014 citado en Saavedra,
Camarena & Saavedra, 2019). Es decir, la tecnologia de informacién se refiere a los diversos
componentes tecnoldgicos que son necesarios para que los sistemas de informacion se

desarrollen.

Chopra y Meindl (2008) resaltan el aporte de las Tecnologias de Informacion en la
gestion de inventarios, ya que permite que la empresa tenga una mejor eficiencia del monitoreo o

control de los inventarios y un mayor cobertura para el procesamiento de productos. Al respecto:

Estos mejoran la administracion de los inventarios gracias a su capacidad de actuar sobre
un gran namero de productos, a que pueden actualizarse con frecuencia y, por dltimo, a que se
coordinan con otros sistemas de planeacion de la oferta y la demanda tanto dentro de la empresa
como a lo largo de la cadena de suministro (Chopra & Meindl, 2008, p.333).

En adicidn, Mora (2016) y De Oliveiray Fernandes (2014) mencionan gue las principales
tecnologias de informacidn para los procesos de produccién y almacenamiento son los ERP

(Enterprise Resource Planning) y WMS (Warehouse Management System).

Por un lado, las ERP, en espafiol planificacion de recursos de la empresa, se definen como
un conjunto de programas de software que integra la informacion de diversos procesos o
funciones que realiza la empresa, como los de manufactura, logistica, finanzas y recursos
humanos. Las ventajas de estos tipos de programas es que integran toda la informacion de la
empresa en una sola base de datos, lo cual facilita la comunicacion y el intercambio de

informacidn entre todas las areas de la empresa.

Por el otro lado, WMS, en espafiol sistema de gestion de almacenes, es un subsistema que
gestiona el flujo de producto y la administracion de las instalaciones de una determinada red

logistica (Mora, 2016). Los elementos principales de este sistema considera son la informacion
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de recepcion, almacenaje, inventarios, preparacion y cobros de pedidos. Asi mismo, las ventajas
de la implementacion de estos sistemas es el conocimiento en tiempo real de los productos

almacenados y reduccion de los costos por control de stock.

Sin embargo, las principales desventajas de estos sistemas tecnoldgicos es que se
requiere un alto nivel de inversion para su implementacion y usualmente resulta en fracasos por
su mala gestion y/o poca estructuracion de los procesos internos. En esta linea, Vieira, Carvalho
y Carvalho mencionan que es importante para la implementacion de estos sistemas e tomar en
cuenta las estrategias de la empresa, ya que, en caso contrario, el impacto de estas herramientas
en las tomas de decisiones puede ser minimizado o, en el peor de los casos, neutralizado (2013,
citado en De Oliveira & Fernandes. 2014).

En sintesis, los sistemas de informacion y las tecnologias de informacion son
herramientas indispensables para la gestion integral de una empresa, especialmente para la gestion
de inventarios, ya que brinda informacion precisa y actualizada sobre el nivel de stock y permite
tomar decisiones mas acertadas en relacion con la proyeccién de la demanda. Sin embargo, estos
tipos de sistemas deben ser evaluados de acuerdo a las caracteristicas particulares de cada

empresa, ya que de lo contrario, podria generar mayores costos que beneficios.

3. Procesos de la gestion logistica

Un proceso es una serie ordenada de actividades que se repiten y realizan por una persona
0 grupo, con la capacidad de transformar inputs en outputs para un destinatario de forma eficaz y
eficiente para obtener valor agregado (Hernandez, Medina, Nogueira, Negrin, & Marqués, 2014).
Segun Garcia y Bermeo (2018), los procesos de la logistica son la produccion, aprovisionamiento
y distribucion. Por su lado, Mora (2016) afiade la logistica inversa, gestion de inventarios y
gestion de almacenes. De la misma forma, Fontalvo et al. (2019) agrega el proceso de gestion de
la demanda. En esta seccion se explica cada uno de estos procesos logisticos, sus herramientas y

actividades.

3.1. Planeacion de la demanda

La planeacion de la demanda es un proceso que esta vinculado con otros procesos de la
cadena como la gestion de abastecimiento, produccién, inventarios y distribucion (Zuluaga,
Molina & Guisao, 2011). Estos autores mencionan que el enfoque actual de la cadena de
abastecimiento requiere un constante flujos mencionados en el apartado anterior (bienes fisicos,
informacion y economicos), por lo tanto, la planeacion de la demanda es un proceso logistico

fundamental para mejorar el desempefio de los demas operaciones y procesos logisticos.
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Ferndndez, Vilalta & Quintero (2019) agregan que la planeacion de la demanda es indispensable
para que cualquier tipo de sistema tenga éxito, debido a que permite tomar mejores decisiones a

nivel organizacional.

Zuluaga et al. (2011) menciona que los aspectos mas importantes de la planeacion de la
demanda es el prondstico de la demanda y la planeacion de ventas y operaciones; sin embargo,
antes de desarrollar los métodos y herramientas que se utilizan para estimar la demanda, es preciso
sefialar las caracteristicas principales del pronostico de la demanda que desarrolla Chopra y
Meindl (2008). Primero, los pronosticos se caracterizan por siempre tener un margen de error;
segundo, los pronosticos que evaltan flujos a largo plazo suelen ser menos precisos que los de
corto plazo, ya que la desviacidn estandar es mayor en el primer escenario; tercero, los prondsticos
agregados tienden a ser mas precisos que los desagregados, ya que su desviacién estandar es
menor respecto a la media; cuarto, los actores o compafiias mas alejados del consumidor final
suelen tener un pron6stico menos preciso que las empresas que estan en los Gltimos escalones de

la cadena, ya que la informacion se distorsiona a través de los actoresintermediarios.

Por su parte, Coyle et al. mencionan que “a medida que las organizaciones identifiquen
la necesidad de mejorar la administracion de la demanda, surgiran varios problemas” (2013, p.
210). El primer problema que mencionan estos autores es que existe una poca o nula coordinacion
entre las areas provoca una ineficiencia para transmitir la informacién de la demanda; el segundo,
esta relacionado con el enfoque excesivo del pronéstico de la demanda y descuidar el interés de
los planes estratégicos y operativos que son necesarios para cumplir con esa demanda. Tercero,
la informacion que se obtiene a través de los pronosticos no se suele usar para fines estratégicos,

sino solo para un nivel tactico u operativo.

3.1.1. Métodos de prondstico de la demanda

Los métodos de pronostico de la demanda pueden dividirse en cualitativos y cuantitativos
(Ivanov, Tsipoulanidis & Schonberger, 2019). Estos autores mencionan que los métodos
cualitativos se usa frecuentemente cuando la informacidn o datos no son precisos, debido a esto,
el prondstico en estas situaciones se realiza de forma subjetiva, es decir, estd basado en la
experiencia de la persona o grupo de colaboradores que estan encargados del pronéstico de la
demanda. Entre los métodos cualitativos que mencionan estos autores esta la estimacion a través
de expertos en ventas y encuestas a los clientes. Asi mismo, cuando los datos obtenidos por la
compafiia son inestables, se puede considerar el uso de estos métodos cualitativos de pronéstico

de la demanda (Schroeder, Goldstein y Rungtusanatham, 2011)
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Por otra parte, Coyle et al. (2013) y Carrefio (2014) mencionan que los métodos
cuantitativos de realizar un pronoéstico de la demanda son el promedio mévil simple, promedio
mavil ponderado, suavizacion exponencial, suavizacion exponencial ajustado a las tendencias y

prondstico influido por temporadas. Estos métodos se describen en la Tabla 4

Tabla 4: Métodos de prondsticos de la demanda

Métodos de pronosticos Descripcion

Promedio mdvil simple . . e . o
Consiste en seleccionar los ultimos periodos histéricos de la empresa

y realizar un promedio para, de esta manera, obtener la demanda del
periodo siguiente. Uno de los problemas de este método es que no
considera el pasado lejano, las influencias estacionales, las tendencias
y el ciclo de negocio

Promedio movil ponderado Se caracteriza por asignar un peso a cada periodo previo,

asegurandose de que el peso aumenta indirectamente proporcional a
la antigliedad del periodo

Suavizacion exponencial Es el método mas usado debido a que no se necesitan muchos datos

para su calculo; la informacidn que se necesita es un promedio de la
demanda previa, la demanda mas cercana a la actual y una constante
de suavizacion.

Suavizacion exponencial En ambos casos consideran un factor o fendmeno no estandarizado
ajustado a la tendencia e en la planificacidn de la demanda, lo cual permite tener una mejor
influido por temporada precision del prondstico

Adaptado de Coyle et al. (2013); Carrefio (2014).

Entonces, los prondsticos de la demanda pueden calcularse dependiendo del tipo de
informacién obtenida y de las caracteristicas de la demanda a la que esta sujeta una empresa. Por
un lado, se puede mencionar que los métodos cualitativos estdn més orientados a aquellas
empresas que no tienen informacion suficiente o exacta para realizar calculos matematicos
sofisticados. Por el lado contrario, los métodos cuantitativos son célculos matematicos que sirven
para estimar la demanda de forma con datos precisos; sin embargo, se distinguen distintas
herramientas, las cuales dependen de las caracteristicas de los datos y del mercado, como

tendencias o temporadas.

3.2. Gestion de abastecimiento
La gestion de compras y abastecimiento es uno de los macroprocesos principales para la

gestion de la cadena de suministro, ya que marcan el comienzo de las actividades de la cadena de

suministro (Mora 2016; Osorio 2013; Zuluaga, Guisao & Molina 2011). Asi mismo, mencionan
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las actividades que componen este macroproceso son usualmente los puntos criticos en las
empresas 0 negocios actuales, ya que para lograr una eficiencia operativa en este campo, se
requiere una integracion funcional entre varias areas dentro de la empresa y con los otros
miembros de la cadena de suministro. En esta seccion tiene como finalidad mencionar los
principales modelos o sistemas logisticos del proceso de compras y abastecimientos,

considerando las actividades de reabastecimiento de mercancias y seleccion de proveedores.

3.2.1. Seleccidén y evaluacion de proveedores
El proceso de seleccion de proveedores es otro punto importante dentro de la gestion de
la cadena de suministro; ya que la interaccion con este actor tiene efectos directos en las
operaciones logisticas de la organizacion. Por ello, Mora (2016) plantea 5 variables de desempefio

que se deberian mediar para una correcta seleccion de proveedores:

° Sistema de calidad: Se debe analizar las buenas practicas en los procesos
operativos y metodologias de capacitacion, con la finalidad de garantizar la calidad del producto

0 materia prima que se transfiera.

° Fabricacion: Se debe considerar los programas de mantenimiento preventivo, las

planificaciones de produccion y un sistema de indicadores de productividad.

° Medio Ambiente: Se debe asegurar el cumplimiento de las normas
medioambientales en todo su proceso productivo y en el manejo adecuado de los residuos sélidos,

liquidos y las emisiones al aire.

° Aspectos comerciales: Esta variable mide el nivel de calidad del servicio, los

precios de los productos y variedad de los mismos.

° Aspectos logisticos: Esta variable analiza las politicas de devoluciones, servicio

de atencién de reclamos, ratios de cumplimiento de entregas y la formalidad de los documentos.

En adicion, Zuluaga, Guisao y Molina (2011) plantea un método de seleccion de
proveedores denominado modelo AHP, el cual agrega dos variables diferentes a los mencionados

anteriormente:

° Entrega: En esta variable se analiza la localizacion geogréfica del proveedor, las

restricciones comerciales y el tiempo de entrega.

° Flexibilidad: Esta variable mide el nivel de negociacion con el proveedor, la

personalizacion del servicio y la capacidad o disponibilidad del inventario.

Finalmente, respecto a la evaluacién de proveedores, Johnson, Leenders y Flynn (2012)

plantea un método basico y simple para medir el desempefio de los proveedores: sistema de
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evaluacion de aspectos ponderados. En términos simples, este método consiste en identificar los
factores o criterios de evaluacion (como los mencionados anteriormente), determinar la
importancia de cada factor y establecer un método para evaluar a cada proveedor en cada factor.
A partir de este resultado, la empresa puede tomar decisiones estratégicas relacionadas con la

continuidad de esta relacion.

En sintesis, los modelos de seleccion de proveedores y evaluacion juegan un papel
importante en la toma de decisiones para una empresa, ya que estas herramientas permiten
establecer criterios subjetivos para este proceso; sin embargo, estos criterios deben ser
adecuadamente desarrollados de acuerdos con los objetivos que requieren para este tipo de

relacion proveedor-cliente.

3.2.2. Sistemas de reabastecimiento de mercancias
Los sistemas o modelos de reabastecimiento de mercancias tienen un rol importante en la
primera fase del proceso, ya que determina la frecuencia y método de control de inventarios dentro
de una organizacion, lo que influye directamente en los costos operativos. Urquiola, Agliero y
Garza (2017), y Mora (2016) plantean tres sistemas de reabastecimiento: modelo EOQ, sistema

de revision periddica y modelo de reaprovisionamiento continuo.

El modelo de lote 6ptimo econémico, méas conocido por sus siglas como EOQ, es un
método base para el calculo del nivel 6ptimo de compras de mercancias. Las variables que
considera este modelo para este célculo son: costo fijo de colocar y recibir una orden, ventas
anuales (en unidades), costos anuales de mantenimiento (porcentaje respecto al valor promedio
de los inventarios) y el precio de compra para la compafiia; sin embargo, este modelo no resuelve
el problema de las posibles fluctuaciones de la demanda. Ademas, debido a la incapacidad para
controlar los tiempos de entrega, este modelo exige incurrir en stocks de seguridad elevados, lo

cual representa sobrecostos e ineficiencias para la organizacion.

El sistema de revision periddica esta compuesto por dos variables: nivel de stock objetivo
o ideal, y la frecuencia de revision de inventarios. A partir de ello, este sistema consiste en realizar
las ordenes de compra en periodos fijos y previamente determinados por las politicas de la
empresa; el volumen de la orden de compra se calcula simplemente entre la diferencia del stock
real y el nivel objetivo planteado por la empresa. Este sistema de revision es ideal para empresas
u organizaciones que obtengan beneficios econémicos (descuentos) por volumen de compras o

cuando resulte muy costoso la revision continua de los inventarios.

El modelo de reaprovisionamiento continuo es el méas eficiente de los tres métodos, en
términos de costos de inventarios. A diferencia del modelo de revision periddica, este método

consiste en una revisién continua de los inventarios y realizar las érdenes de compra cuando la
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cantidad de productos o materiales llega a un nivel minimo aceptable; este Gltimo previamente
definido por la empresa. Las variables que considera este modelo son la demanda del producto o
materia prima, el tiempo de entrega establecido por el proveedor, los productos agotados y el
stock de seguridad. Sin embargo, si bien este método es mas completo y preciso que los anteriores,
los costos de implementacion y gestion pueden ser mas elevados; por lo tanto, las empresas que
desarrollen este sistema se ven obligadas a poseer la tecnologia de informacion adecuada para el

desarrollo de la misma.

Por otra parte, Osorio (2013) menciona que en algunas pequefias y medianas, existe otro
sistema de revision de inventarios, denominado revision visual. Este sistema consiste en que el
supervisor o encargado de la gestion de inventario inspecciona, de manera visual, el inventario
disponible y realiza las 6rdenes de compra basandose en un criterio subjetivo (intuitivo). La
ventaja de este sistema es su simplicidad y los costos bajos para su operacion; sin embargo, este
sistema por lo general presenta inexactitudes en las érdenes de compras, lo cual puede conllevar

a mayores costos por exceso de inventario.

Entonces, en términos generales, podemos mencionar que los sistemas de
reabastecimiento tienen un nivel alto de importancia dentro de la gestion logistica, ya que es el
segundo proceso principal para el desarrollo de las operaciones de la empresa. Asi mismo, es
necesario resaltar que los sistemas deben ser evaluados y adaptados a los diversos tipos de
empresas, ya que de lo contrario pueden generar mayores costos en su implementacion, lo cual

provocaria una ineficiencia operativa.

3.3. Gestion de inventarios

Los inventarios son “un conjunto de bienes materiales presentes fisicamente que tienen
un alto valor potencial” (Prado, 1992, p.53). Asi mismo, De JesUs Pacheco, Marteletti y Matos
Da Silveira (2020), mencionan que los inventarios son considerados como amortiguadores de
insumos y productos entre dos procesos claves de la gestion organizacional: comercializacion y
produccion. Ademas, una adecuada gestion de inventarios reduce los riesgos de pérdidas por un
error de planificacion o cambios inesperados de la demanda. Finalmente, el autor menciona que
la gestion de inventarios esta determinada por las politicas de la empresa y la disponibilidad de

capital para invertir en estos recursos almacenados.

Por ello, se necesitan herramientas de gestion de inventarios que puedan controlar estos.
A continuacidon, se detallaran herramientas de gestion de inventarios de valorizaciéon y
clasificacion, y de control de stock: respectivamente, categorizacion ABC (Mora, 2016) e

inventario de seguridad (Gémez, 2013).
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3.3.1. Valorizacion y clasificacion de inventarios: categorizacion ABC

Los inventarios se pueden clasificar segun el tipo de actividad empresarial, la naturaleza
de la demanda, por el papel que desempefian y por su valor. Si la actividad empresarial es
industrial, se pueden definir como materias primas, repuestos y suministros industriales; si la
actividad es comercial, pueden clasificarse como articulos basicos, articulos complementarios,
articulos fallados y articulos obsoletos (Carrefio, 2014). Sin embargo, estos no cuentan con

métodos de valorizacion.

Por su parte, Mora (2016) explica que los inventarios pueden ser analizados de acuerdo a
su funcién; entre ellos, inventarios de fluctuacion, de anticipacion, de tamafio de lote, de

transporte y de proteccién o especulativo.

Inventarios de fluctuacién, son un tipo de inventario que no puede ser predicho con
exactitud, por lo tanto, genera una inconsistencia entre la oferta y la demanda. Esto puede ser
provocado por una demanda muy por encima del promedio y retraso en el tiempo de entrega de

mercancias por parte del proveedor.

Inventarios de anticipacion, son los inventarios que se anticipan a los periodos con mayor
venta, debido a una promocion comercial o cierre de la planta. En términos simples, planifican la

produccién u 6rdenes de compra, en relacion con las proyecciones anticipadas de lademanda.

Inventario de tamafio de lote, este tipo de inventario surge debido a la poca practicidad o
eficiencia de producir o comprar productos en las mismas cantidades que se esperan vender; por
ello, se implementan politicas para obtener o fabricar una mayor cantidad de productos de los que

se necesita en un momento determinado.

Inventario de transporte, este se caracteriza por ser un inventario que se encuentra en
transito por un periodo prolongado; por ello, no se puede obtener una funcion utilitaria de este

tipo de bienes, debido a su tiempo en movimiento.

Inventario de proteccion, son los inventarios que se compran estratégicamente en
cantidades grandes, ya que sus precios estan determinados por las fluctuaciones del mercado. Por
ejemplo, en empresas utilizan minerales o se dedican a la comercializacion de productos
derivados de la lana, granos, etc. Por ello, resulta conveniente comprar una mayor cantidad de

estos insumos o productos cuando el precio alcanza niveles por debajo del promedio.

Por otro parte, la categorizacién ABC surge como una herramienta que clasificay valoriza
los inventarios y, ademas, identifica estrategias y politicas distintas para la gestion del inventario

segun su valorizacion.
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Este método utiliza la ley de Pareto sobre el inventario:

el analisis de Pareto sugiere que no todos los items en el inventario de una empresa deben
ser controlados igual, por lo que los items mas importantes (grupo A) deben ser
controlados y monitoreados con sistemas de control de inventario més sofisticados que
los utilizados para items menos importantes que se encuentran en el grupo B; y que los
items del grupo C se deben controlar méas facilmente en comparacion con los items del
grupo B (Silver, Pyke & Peterson citado en Castro, Velez, & Castro 2011, pp. 164-165)

El argumento de la categorizacién, segin Mora, es que el 20% de los articulos del
inventario representan cerca del 80% del valor total de ese inventario (2016). El valor total se
estima en términos monetarios y se puede realizar segln distintos criterios: demanda, costo,
rentabilidad, ventas, entre otros. Incluso se pueden utilizar distintas perspectivas a la vez. Esto
genera una clasificacion ABC Multicriterios que utiliza pesos o ponderaciones sobre los distintos

criterios para identificar la importancia de los articulos (Castro, Vélez & Castro, 2011).

En cada categoria A, B y C, los articulos tienen distintas caracteristicas. A continuacién

se mencionan las caracteristicas de cada categoria propuestas Mora (2016):

° Categoria A: concentran la mayor parte de los costos de inventarios,
generalmente son mas rentables, su nivel de inventario suele ser alto, son bienes de alta rotacion
y no deberian presentar agotados

° Categoria B: presentan costos de venta intermedios, tienen una representacion
mediana en unidades, su rentabilidad es intermedia y su nivel de inventario suele sermedio

° Categoria C: son un alto porcentaje del inventario en unidades, moviliza poco
capital, son los productos con mas baja rotacion, tienen una rentabilidad baja y tienen el mayor
costo de venta del inventario

En cada categoria se puede optar por distintas estrategias para los articulos. En la Tabla
5 se muestran las estrategias sugeridas por Mora (2016). Sin embargo, el manejo de los articulos
depende del criterio utilizado para medir el valor de estos.

Tabla 5: Estrategias de los articulos ABC

Categorias Estrategias

Pedido semanal

Articulos A
No deben existir agotados
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Tabla 5: Estrategias de los articulos ABC (continuacion)

Categorias Estrategias

Tratamiento especial

Articulos A
Almacenar cerca a transportes
Pedido quincenal
Atrticulos B
Existencias normales
Almacenamiento y ubicacion
En niveles medios
Pedidos mensuales o bimensuales
Atrticulos C

Se deben agotar

Almacenamiento en niveles altos

Localizacion lejos del transporte

Adaptado de Mora (2016).

Entonces, la categorizacion ABC es un método de segmentacion de inventarios que
implementan algunas empresas para diferenciar sus productos o insumos en funcion de su nivel
de importancia. Esto beneficia en el control de inventarios, ya que se tiene méas cuidado con el
almacenamiento de los productos o insumos méas importantes y permite implementar mejores

estrategias de comercializacion.

3.3.2. Inventario de seguridad
En los ultimos afios, se ha podido evidenciar que los mercados son cada vez mas
heterogéneos y la demanda de productos es mas dificil de pronosticar, debido a la incertidumbre
del entorno; por ello, las compafiias se ven obligadas a aumentar su inventario de seguridad y,

de esta manera, tener una mayor disponibilidad de sus productos para atender a sus clientes
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(Chopra & Meindl, 2008) . El inventario de seguridad es aquella cantidad que las compariias
reservan para satisfacer un posible excedente en el prondstico de la demanda en un periodo
determinado (Chopra & Meindl, 2008). Esta imprecision en los prondsticos de la demanda es el
resultado de la incertidumbre de algunas variables que la componen; por ejemplo, cumplimiento
de pedido por parte del proveedor y la confiabilidad de los proveedores de transportacion (Coyle,
Langley, Novack & Gibson, 2013). Es decir, la incertidumbre del entorno, que afecta la
efectividad de los prondsticos de la demanda, no solo se deriva de los comportamientos
cambiantes por parte de los clientes, sino también por parte de los proveedores, como atrasos en

los cumplimientos de las 6rdenes de compra o percances en el transporte de losproductos.

No obstante, tener una cantidad elevada de inventarios de seguridad puede resultar
costosa; asi como tener un nimero alto de inventario faltante (Johnson, Leenders & Flynn, 2012),
ya que puede representar una pérdida potencial del margen de la compafia (Chopra & Meindl,
2008). Por ello, es necesario medir los costos que estan relacionados a los inventarios; en la Tabla

6 se muestra la definicion de dichos costos.

Tabla 6: Costos del inventario

Tipo de costo Descripcion

Costo de articulo Costo que se incurre al comprar o fabricar productos individuales.

Normalmente, se expresa en costo unitario multiplicado por la
cantidad adquirida o producida. Ademas, puede existir descuentos por
un nivel alto de compras.

Costo de capital Cuando una empresa decide invertir en inventarios, incurre en costos

de oportunidad perdida para invertir en otras actividades. Un método
para calcular este costo es mediante el Costo Promedio Ponderado de
Capital (WACC, por sus siglas en inglés), la cual considera la tasa de
rendimiento de capital y el costo de su deuda.

Costo de almacenamiento . . .
Se refiere a los costos incurridos en el traslado de productos,

almacenamiento, alquileres, entre otros.

Costo de obsolescencia Es la tasa por la cual un producto almacenado disminuye su valor o
calidad en un tiempo determinado (ciclo de vida). Entre los articulos
con estas caracteristicas estan los de la industria de la moda, tecnologia,
alimentaria, entre otros.

Costo de servicio de Son los costos relacionados al mantenimiento del inventario, que
inventario incluye seguros e impuestos. Estos pueden variar dependiendo del valor
0 tipo de producto, y al riesgo de pérdida o dafio.

Adaptado de Chopra & Meindl (2008); Coyle et al. (2013); Schroeder et al. (2011).
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Entonces, los inventarios de seguridad son cantidades de productos adquiridos para
atender el exceso de demanda en un periodo determinado, provocado por la incertidumbre del
mercado y la inexactitud del prondstico de la demanda. Esta incertidumbre se deriva de los
comportamientos particulares por parte de los clientes y proveedores; ademas, para evaluar el
nivel 6ptimo de inventario de seguridad, es necesario conocer los costos de inventario, como los
mencionados anteriormente; de esta manera, se puede aproximar un nivel adecuado de los

inventarios de seguridad.

3.4. Gestion de Almacenamiento

El almacenamiento es un proceso de la logistica que tiene como funcién principal
almacenar productos. El concepto de almacenamiento puede ser confundido con el término centro
de distribucidn; almacenamiento es usado si la funcion principal de este es el almacenamiento de
productos y centro de distribucion, si la distribucion es una funcién principal del almacén (De
Koster, Le-Duc & Roodbergen, 2007). La funcidn de distribucion puede ser separada como otra
funcion de la logistica, esto depende de la organizacién. Sin embargo, el almacenamiento trabaja
conjuntamente con la distribucién, ya que almacena los productos por distribuir. Lambert, Stock
& Ellram, indican que el almacenamiento tiene tres funciones principales: movimiento,
almacenaje y transferencia de informacion; la funcién de movimiento incluye la distribucion,
recepcion, preparacion de pedidos y cross docking (1998). Entonces, el almacenamiento tiene

como principal funcién el almacenamiento de productos y sus movimientos.

El almacenamiento tiene tipologia seglin su contrato y estrategia. Lambert et al. indica
que el almacenamiento puede ser por contrato, publico y por cross docking (1998). El
almacenamiento por contrato es “un arreglo de mutuo acuerdo y beneficio a largo plazo que
provee un almacenamiento y servicios logisticos especiales y entallados exclusivamente a un
cliente, donde el vendedor y cliente comparte los riesgos asociados con la operacion” (Ackerman
1993 citado en Lambert, Stock & Ellram, 1998, p.273). Ademas, el almacenamiento publico surge
Como un servicio que abarca servicios especializados en las caracteristicas de los productos como
almacenes de refrigeracion, de commodities, de grandes volimenes, entre otros. Aparte, el
almacenamiento se puede dar por el tipo de estrategia como lo es el cross docking. Este consiste
en realizar un flujo de productos continuo desde los proveedores hasta los consumidores
moviéndose por el sistema de distribucion sin almacenarlos como inventarios (Buijs, Danhof &
Wortmann, 2016).

El almacenamiento de productos y sus movimientos pueden abarcar distintas actividades
como se menciond anteriormente, el flujo de puede ser descrito y ordenado como la recepcion de

pedidos que se encarga de la descarga de productos del transporte del proveedor, la actualizacién
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del registro de inventario, la inspeccion del pedido; luego, la transferencia de los productos recién
llegados a su ubicacidn dentro del almacén; después, la preparacion de pedidos que incluye
obtener la correcta cantidad de productos para un grupo de 6rdenes de pedidos y su agrupacién
de si es que la preparacién fue por lotes; y finalmente, los pedidos se empacan y apilan en la
unidad correspondiente de carga (De Koster, Le-Duc & Roodbergen, 2007). Estas actividades se
pueden resumir en la recepcién de pedidos, el almacenamiento de productos, el alistamiento de
pedidos y su embalaje para distribucion. En la presente investigacion, se detallaran politicas que

permitan gestionar el alistamiento de pedidos y la ubicacion en el almacenamiento de productos.

3.4.1. Politicas de almacenamiento

Las politicas de almacenamiento buscan localizar los productos de un almacén bajo un
mismo lineamiento con el objetivo de reducir esfuerzos en la preparacion de pedidos. Lambert et
al. indica que “los productos pueden ser agrupados por de acuerdo a su compatibilidad,
complementariedad, o popularidad” (1998, p. 296). Estas agrupaciones son generales, pero se
utilizan como guia en algunas politicas. Por ejemplo, Diaz y Cadena, mencionan tres politicas:
almacenamiento aleatorio, almacenamiento dedicado y almacenamiento por clases (2013). De
Koster et al., mencionan cinco politicas: almacenamiento aleatorio, almacenamiento dedicado,
almacenamiento por familiaridad, almacenamiento de ubicacién abierta mas cercana y
almacenamiento por rotacion (2007). Weidinger y Boysen (2018) mencionan la politica de
almacenamiento disperso. De estas, la politica de familiaridad o clases se guia por la
compatibilidad y complementariedad de los productos mientras que la politica de rotacién
obedece a la agrupacién por popularidad de Lambert. Se detallardn las cinco politicas
mencionadas por De Koster et al. (2007); Diaz y Cadena (2013); y la politica desarrollada por
Weidinger y Boysen (2018) en la investigacion.

La politica de almacenamiento aleatorio consiste en la asignacién aleatoria de productos
en el almacén. Segun Diaz y Cadena, esta politica asigna cada producto a una posicién vacia
arbitrariamente seleccionada en el almacén (2013). En almacenes con uso de pallets, cada uno es
asignado con una locacién seleccionada aleatoriamente de todos los espacios vacios con igualdad
de probabilidad (Petersen 1997 citado en De Koster, Le-Duc & Roodbergen, 2007). Esto puede
generar desorden y mayores distancias de viaje para el manejo de los productos ya que su

arbitrariedad plasma un orden improvisado en el almacén.

La politica de almacenamiento dedicado dedica una locacion fija para cada producto en

el almacén. Esta se describe como:

Almacenar cada producto en una locacion fija, lo cual es Ilamado almacenamiento

dedicado. Una desventaja del almacenamiento dedicado es que la locacion es reservada
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incluso para productos fuera de stock. Asimismo, para cada producto tiene que reservarse
el suficiente espacio para que su maximo nivel de inventario pueda ser almacenado.
Ademas, el uso del espacio es el méas bajo entre todas las politicas de almacenamiento.
Una ventaja es que los encargados de alistar los pedidos se familiarizan con las locaciones
de los productos (De Koster, Le-Duc & Roodbergen, 2007, p. 11)

Entonces, es una politica que beneficia a los encargados de alistar los pedidos mientras
que perjudica el uso de espacio debido a las locaciones fijas proporcionales a los maximos niveles

de inventario de sus productos respectivos.

La politica de almacenamiento por clases asigna una locacion en el almacén segln
combinaciones de factores referentes a los productos. Los factores pueden ser el tipo de producto,
las caracteristicas fisicas y la cantidad de recogidas (Diaz & Cadena, 2013). Ademas, Koster et
al. afiade a los factores la complementariedad entre productos segun las tendencias de compra de
los consumidores (2007). Se puede almacenar segun solo un factor o se pueden combinar entre

estos y otras politicas.

La politica de almacenamiento de ubicacion abierta mas cercana se refiere a la asignacion
de locacion por cercania. De Koster et al., indican que la locacién asignada en el almacén es
escogida por el encargado cuando encuentra la primera locacién vacia; esto tipicamente lleva a
un almacén donde los estantes a la entrada estan llenos y al final gradualmente se vuelven vacios
(2007). Esto genera desorden en el almacén debido a que la distribucion de productos termina
siendo improvisada por la cercania al encargado del almacenaje y, ademas, no se utiliza toda la

capacidad de almacenamiento.

La politica de almacenamiento por rotacién se basa en almacenar los productos segln su
rotacion. De Koster et al. indica que los productos con las mayores ventas son localizados en el
area con mayor facilidad de acceso; y los productos con menores ventas son localizados en la
parte trasera del almacén (2007). El autor indica que la principal desventaja de esta politica es
que la demanda varia constantemente y, por ello, el orden de los productos también, lo cual
requiere un reajustamiento del inventario en el almacén. Esto puede traer beneficios ya que al
localizar accesiblemente los productos con mayor rotacion, el esfuerzo de los operarios es menor
al retirar el inventario. Sin embargo, la flexibilidad de la demanda puede ocasionar un constante

rearreglo del almacén.

La politica de almacenamiento es una politica que se utiliza mas en servicios de B2C en
organizaciones de comercio minorista online. Esta consiste en descomponer los lotes recibidos
de inventarios, aislar los items del mismo SKU vy distribuirlos alrededor de todos los estantes

(Weidinger & Boysen, 2018). Esto puede generar beneficios como la mayor facilidad de alcance
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de un SKU en cualquier posicion del almacén. Sin embargo, genera desorden al tener un mismo
items por todo el almacén; esto puede perjudicar a la orientacion de los operarios si es que no

tienen un sistema de informacién (Weidinger & Boysen, 2018).

En sintesis, las politicas de almacenamiento obedecen lineamientos que guiaran la
locacion dénde se ubicara cada producto de una organizacién. Estos pueden obedecer
aleatoriedad, rotacion, posiciones fijas, posiciones dispersas, cercania y factores inherentes a los
productos. Cada una utiliza el espacio de un modo distinto y genera un orden y facilidad para el
esfuerzo del operario. Cada organizacion debe decidir cuél lineamiento utilizar segin sus

prioridades.

3.4.2 Politicas de alistamiento de pedidos

El alistamiento de pedidos es parte de la gestion de almacenamiento. Respecto a su
actividad, “las tareas de preparacion de pedidos comienzan con la conversion de una orden o
pedido de los clientes en una lista de preparacién, que especifica la ubicacion de cada tipo de
articulo, sus cantidades y la secuencia en la que seran recuperados de la zona de almacenamiento”
(Diaz & Cadena, 2013, p.19). La secuencia que determinard como seran recuperados los
productos, se dicta por politicas de alistamiento. Asimismo, estos autores mencionan que estas
determinan qué productos se colocan en la lista de preparacién de pedido para ser recogidos. En
este apartado, se detallaran las politicas de alistamiento discreto, de conformacion por lotes y de

zonificacion.

La politica de alistamiento discreta sucede cuando cada orden es alistada
individualmente. Esta es facil de implementar y se puede utilizar cuando las érdenes de pedido
son pequefias, lo cual permite reducir los tiempo de desplazamiento realizando la preparacion

individual de un grupo de 6rdenes (Diaz & Cadena, 2013).

La politica de alistamiento de pedidos por conformacion de lotes es “la conformacién o
procesamiento por lotes es una estrategia que redne productos de érdenes diferentes y los recoge
juntos, lo que resulta en la disminucion de las distancias de viaje y menor tiempo de recoleccion”
(Lin & Lu 1999 citado en Diaz & Cadena 2013, p. 22). Esta politica se puede dar si es que hay
varias ordenes de pedido para poder recolectarlas juntas.

La politica de alistamiento de pedidos por zonificacion consiste en dividir la superficie
de preparacion de pedidos en zonas con un recolector asignado a cada parte del almacén (Diaz &
Cadena, 2013). Esto puede generar reducciones en los tiempos de alistamiento ya que cada

recolector se desplaza menos y a un area especifica con la que puede familiarizarse. Sin embargo,
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requiere de coordinacién por parte de los operarios ya que para una orden de pedido se tienen que

juntar los productos de cada zona establecida.

En resumen, las politicas de alistamiento de pedidos establecen un orden y dinamica para
la recoleccidn de 6rdenes de pedidos. Estas pueden ser por zonas establecidas dentro del almaceén,
por conformacién de lotes y por recoleccion individual de 6rdenes. El uso de estas depende de la

cantidad de ordenes. Su simpleza permite utilizarlas en distintos tamafios de almacenes.

3.5. Gestion de distribucion

La distribucidn logistica es parte integral e importante de la logistica. Esta comienza
desde el abastecimiento de productos terminados al almacén de productos terminados y
consecuentemente hasta la entrega al consumidor final (Jefdbek, Majercak, Kliestik &
Valaskova, 2016). Esto puede suceder también con mercancias y otro tipo de productos y entre
almacenes hasta su llegada al consumidor final. Al tener como meta este consumidor, “el proceso
de distribucion genera valor en términos de tiempo y ubicacion, desde los proveedores hasta el
cliente” (Gutiérrez, Fuguen & Abril, 2010 citado en Fontalvo, De La Hoz & Mendoza, 2019,
p.107). Por ello, los actores como abastecedores de la cadena de suministro estan forzados a
elegir estrategias de distribucion eficientes y eficaces (Jetabek, Majercak, Kliestik & Valaskova,
2016).

El problema principal que se ha tratado en la teoria de distribucion logistica es el

problema de ruteo de vehiculos. Como indican:

El problema de ruteo de vehiculos (VRP) juega un papel central en la distribucion fisica
y logistica e involucra el disefio de una ruta de entrega a costo minimo, que comienza y
termina en el almacén que sirve a un grupo de clientes. EI VRP es un importante y dificil
problema de optimizacion combinatoria que requiere la determinacion de un conjunto
optimo de rutas empleadas por una flota de vehiculos que sirva a un grupo de clientes,
tomando en cuenta varias restricciones. Cada cliente debe ser abastecido exactamente una
vez por una ruta de vehiculo (Jefabek, Majercak, Kliestik & Valaskova, 2016, p.115)

Ademas, factores que influyen en el VRP pueden generar variantes del VRP. Los factores
pueden ser la capacidad del vehiculo, restricciones de tiempo, ventanas de tiempo de los
consumidores, multiples almacenes y otros factores (Konstantakopoulos, Gayialis & Kechagias,
2020). Estos dependen de la estructura del almacenamiento, los consumidores, la gestion de
inventarios y el contexto de la organizacion. En la resefia literaria de los problemas de VRP,
Konstantakopoulos et al. identifican las variantes del VRP como el VRP capacitado, con ventanas
de tiempo, con recojo y delivery, con flota heterogénea, con almacenes mdaltiples y colaboracién
con otros VRP’s, abierto, verde, dindmico, con viajes multiples, con eslabones multiples,
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dependiente de tiempo, de 2 y 3 dimensiones, consistente, con delivery separado, periodico y con
trailer y camiones (2020). Para la presente investigacién, se ahondara en herramientas de disefio

de rutas para el problema de VRP.

El disefio de rutas o proceso de ruteo puede utilizar desde métodos simples que incluyen
procedimientos heuristicos de facil entendimiento, hasta procedimientos complejos que requieren
de herramientas de inteligencia artificial y técnicas metaheuristicas para su solucién (Zapata,
Vélez & Arango, 2020). Konstantakopoulos et al. (2020) postulan que estos procedimientos
pueden ser exactos, heuristicos (construccion, doble fase e improvisado) y metaheuristicos
(investigacion local e investigacion de poblacion). Por otra parte, Reyes, Tamayo y Leyva,
indican que los métodos para trazar rutas pueden clasificarse en tres grupos: de prueba y error,
heuristicos y metaheuristicos y de optimizacion; los dos mas utilizados son los dos primeros
(2011). En las siguientes lineas se detalla los métodos exactos y heuristicos, especificamente en

el de barrido, agente viajero, vecino mas cercano y de ahorros.

° Método de barrido: se usa cuando la distancia entre los puntos a recorrer son
similares. Presta la mayor atencion en la cantidad de productos que seran distribuidos y a la
capacidad de los medios de transporte

° Método agente viajero: considera las distancias a recorrer entre los distintos
puntos de entrega para establecer secuencias de recorrido que cubran todas los puntos

° Método vecino mas cercano: las rutas se construyen secuencialmente afiadiendo
el punto de entrega mas cercano a la ruta

) Método de ahorros: este es de sentido comun, permite ahorro en distancia, tiempo
y costes (Reyes, Tamayo & Leyva, 2011)

En sintesis, la distribucion es parte integral de la logistica y permite la entrega del
producto o mercancia al consumidor final. Para esto, los autores se han enfrentado a tratar el
problema del VRP desde diferentes enfoques segun la influencia de distintos factores. Debido al
sujeto de estudio, se han escogido métodos para enfrentar el VRP como el de barrida, agente

viajero, vecino mas cercano y de ahorros.

3.6. Gestion de Logistica Inversa
La cadena de suministro tradicional esté disefiada para proveer cantidades de un producto
en un momento especifico al consumidor, esta no ha sido disefiada para una logistica eficiente en
el sentido contrario (Barker & Zabinsky, 2008). Sin embargo, la logistica puede dirigirse desde
el consumidor final en direccion al punto de origen de la cadena de suministro, es decir,
inversamente. Esta es la logistica inversa que segin Montoya y Espinal “comprende el flujo de

informacién, productos y dinero desde el punto de uso hasta el de origen o reproceso, siendo
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contrario a la direccion tradicional de la cadena de suministro que comprende desde el punto de

origen (empresa-proveedor) hasta el punto final (distribuidores-clientes)” (p. 148, 2012).

Ademas, segin Mora, es un macroproceso de la logistica que administra, planifica y
controla en el sentido inverso desde el lugar de consumo al punto de origen para situar los

productos en el lugar deseado y generar valor econdémico, legal, ecoldgico o de imagen (2016).

El autor indica que su actividad puede justificarse por la relacion costo beneficio cuando
se recupera el valor de envases, embalajes, y otros reciclables; por exigencias legales como la
proteccion a la salud o al medio ambiente; y por responsabilidad social como las efectuadas por

organizaciones no gubernamentales que buscan productos més amigables con el medio ambiente.

El flujo de productos en la logistica inversa puede ser de distintos tipos. Puede obedecer
a envases de reciclaje como embalajes, envases de vidrio, contenedores, pallets y otros. Ademas,
Mora (2016) indica que pueden ser residuos peligrosos, retorno de exceso de inventarios,
devoluciones de clientes, productos obsoletos, productos estacionales e incluso productos
proximos a vencer para colocarlos en mercados con mayor rotacion. Cure, Meza y Amaya indican
que los bienes en la logistica inversa se pueden dividir en bienes deseados y no deseados; por un
lado, los bienes deseados son aquellos que tienen un acuerdo postventa con el cliente que le brinda
ventajas de intercambio, compras o reemplazo; y por otro lado, los bienes no deseados, aquellos

que se desconoce su razon en el flujo inverso (2006).

Existen distintas postulaciones de las actividades o subprocesos dentro la logistica inversa
segun diferentes autores en la literatura. Cure, Meza y Amaya indican el orden de las tres
actividades respectivamente: reconocimiento de la situacién donde se hace oficial la llegada de
un producto, recuperacion inversa del articulo en cuestion y su revision para la toma de decision
sobre el producto (2006). Por otro lado, Montoya y Espinal afiaden las actividades de
transformacion o tratamiento final, transporte entre distintos puntos y almacenamiento (2012).
Ademas, Avendafio y Diaz (2013) mencionan las actividades de medicién y control, fuentes de
generacion y clasificacion de los residuos. Ver tabla 7.

Tabla 7: Actividades del proceso de logistica inversa.

Actividades Descripcion

Reconocimiento de la Se oficializa la proxima llegada de un producto ya sea de un cliente
situacion interno o externo
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Tabla 7: Actividades del proceso de logistica inversa (continuacion)

Actividades

Descripcion

Recuperacion

Se traslada fisicamente el producto o residuo desde el punto de origen
(cliente) a un punto origen o recuperacion donde la empresa pueda
disponer de este

Revision

Se revisan las caracteristicas del producto y se toma la decision
estratégica de su tratamiento a seguir como refabricacion, renovacion,
reciclaje, eliminacidn, entre otras

Transformacion o tratamiento
final

Se transforman o tratan los bienes segln la estrategia tomada para el
producto en cuestion. Se puede transformar en un producto para la
reventa, reciclarlo dentro de un proceso productivo, entre otros

Transporte

Se trasladan los productos entre distintos puntos ya sea entre
locaciones para su tratamiento o su regreso al cliente luego de su
tratamiento

Almacenamiento

Se almacenan los productos, materiales o residuos de forma temporal o
programada

Medicion y control

Se realiza un control de cada actividad para luego ser evaluadas segun
indicadores como costo de la gestidn, costo de transporte, cantidad de
pérdidas, entre otros

Fuentes de generacion

Se analizan los clientes potenciales, los volimenes recibidos y las
opciones a seguir respecto a las fuentes de generacion del flujo inverso

Adaptado de Cure, Meza & Amaya (2006); Montoya & Espinal (2012); Avendafio & Diaz (2013).

3.7. Gestion de produccion

La produccidn se pregunta cuantos productos desea el mercado, qué tipos de productos

desea y cudndo los desea; para esto, la produccion incluye un plan maestro que toma en cuenta

capacidades de planta, control de calidad, equilibrio de la carga de trabajo y el mantenimiento de

equipo (Hugos, 2011). Por otra parte, la produccién en la logistica se puede referir a las funciones
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de planeacion, coordinacion y servicio requeridas para la actividad productiva. El alcance de la
produccién en la logistica comienza con la demanda del cliente y se extiende hasta que la demanda
ha sido satisfecha (Wu, Roundy, Storer & Martin, 1999). Por ello, la produccién se enfoca en la
satisfaccion del cliente. Esta se planifica pues permite un mejor funcionamiento de las
operaciones de produccion con el fin de satisfacer los pedidos de los clientes bajo tiempos 6ptimos
y un costo considerable (Fontalvo, De La Hoz & Mendoza, 2019). Asi, la produccion en la
logistica se encarga de la satisfaccion del cliente mediante la planificacion, coordinacion y
servicios que tomen en cuenta factores de la planta, de cantidad de produccion, fechas de

produccién, entre otros.

Los conceptos en la produccion como procesos, calidad, capacidad, programacion,
inventario y otros se aplican tanto para las manufacturas como para la provision de servicios
(Hugos, 2011). La produccién se puede dividir en 2 tipos de productos: bienes y servicios. Por
un lado, un bien es tangible y se puede almacenar, transformar y transportar, mientras que, por
otro lado, un servicio es un intangible que se produce y consume de manera simultanea haciendo
que no se pueda almacenar ni transportar (Carro & Gonzalez, 2000). Olivares (2010) menciona
que la produccién en empresas de servicio tiene un enfoque distinto al de las empresas que
fabrican productos tangibles, ya que la materia prima en este tipo de trabajos es la subjetividad y
el ambiente es simbodlico. Su produccion se puede diferenciar por cuatro factores, la capacidad e

inventarios, calidad, localizacién y mercadotecnia y operaciones (ver Tabla 8).

Tabla 8: Factores de diferenciacion de bienes y servicios

Producto
Factor de diferenciaciéon
Bienes Servicios
Capacidad e inventarios Son bienes que se pueden Producto extremadamente

futuro. Por ello, su produccion | aimacenar para utilizarse en un
puede utilizar su capacidad para | fyturo. Por ello, su productor

producir un inventario que se tiene que crear la capacidad por
puede utilizar en un evento anticipado y mientras produce,
futuro. pues no puede atender la

demanda con su inventario.

Calidad La calidad puede probarse y La

o o calidad no puede ser
percibirse antes de adquirirse.

percibida antes de su consumo.
Por ello, la reputacién de la
organizacion es muy importante.
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Tabla 8: Factores de diferenciacion de bienes y servicios (continuacion)

Producto
Factor de diferenciacion

Bienes Servicios

Localizacién La producci()p es centralizadaya | | 5 produccién se realiza en

que los bienes se pueden | yarias instalaciones ya que al no
almacenar y distribuir hacia su | noder almacenar el servicio se
destino final. tiene que llevar al cliente a la
instalacion o producirse en el
lugar de consumo del cliente.

Mercadotecnia y operaciones Las operaciones y mercadotecnia | | ¢ operaciones y mercadotecnia
se separan como funciones ya| so relacionan  intimamente
que los bienes se producen Y| gehido a que los servicios se
venden por separado. consumen en el momento y lugar
de produccion.

Adaptado de Carro & Gonzalez (2000).

Asimismo, Hayes y Wheelwright (1979, citado en Carro & Gonzalez, 2000) distingue los

siguientes tipos produccion:

. Talleres de trabajo: se refiere al tipo de produccidn que requiere fabricar grandes

cantidades de productos pero en pequefias series y diferentes secuencias para cada una de ellas.

. Lotes: se requiere un taller especializado y se fabrican lineas de productos

estables con una periodicidad preestablecida.

. Linea de produccion: es el tipo de produccién que requiere el traslado de

componentes discretos de una estacion de trabajo a otra.

. Flujo continuo: secuencia estandarizada, automatizada y permanente de pasos. El
proceso es lineal y rigido. Ademas, requiere capital intensivo, minimizan el espacio y evitan

paradas de la planta de produccién.

3.7.1 Programa maestro de produccién

Un programa maestro de produccion detalla cuantos elementos finales se produciran
dentro de periodos especificos donde se divide el plan de ventas del plan de operaciones en
programas de productos especificos que puede ser determinado por limitaciones de capacidad,
mano de obra, espacio de almacenamiento, capital de trabajo, entre otros. (Krajewski, Ritzman &
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Malhotra, 2008). Por otro lado, segun , el programa maestro expresa los componentes especificos
que deben priorizarse y es la forma de controlar la produccion y cumple con las funciones de
evaluar programas especiales, genera requerimientos de materiales, genera requerimientos de
capacidad, facilita el procesamiento de informacion y usa la capacidad de manera efectiva
(D'Alessio, 2004). Ademas, el programa maestro, aparte de proporcionar a produccién la cantidad
y fechas a producir, provee a marketing de informacion Gtil para negociar las fechas de entrega

con los clientes (Krajewski, Ritzman & Malhotra, 2008).

4. Modelos de gestion logistica

Expertos han definido modelos de gestion logistica para aumentar la competitividad y

eficiencia de las organizaciones:

El modelo de gestidn logistica de Cano et al. (2015) se enfoca en las caracteristicas de las
pymes para dar una solucion integral a través del control de sus variables. EI modelo parte del
disefio de un modelo conceptual de gestion logistica para los inventarios, almacenamiento,
produccién y distribucion de las pymes. Este identifica a 4 miembros dentro de su modelo: cliente
interno, proveedor interno, cliente externo y proveedor externo. El cliente interno es aquel dentro
de la organizacion que recibe el resultado de un proceso anterior llevado en la misma organizacién
por otro miembro que seria el proveedor interno. El cliente externo es ajeno a la organizacion y
adquiere los servicios/bienes de esta. El proveedor externo es aquel que abastece a la
organizacion con bienes o servicios. Los miembros internos hacen la logistica interna y los

externos hacen la logistica externa.

El modelo consiste en el flujo de informacion y bienes entre los miembros de la
organizacion para reducir el nivel de incertidumbre en la toma de decisiones. Por ello, Cano et al.
(2015) proponen que se utilice un modelo de control de empujar y jalar. Por un lado, empujar se
refiere a planear y controlar el inventario y almacenamiento en base a un prondstico de ventas.
Por otro lado, jalar se refiere a planear y controlar la produccion y distribucion en respuesta a la
demanda real del cliente. EI modelo utiliza cinco dimensiones: compras, abastecimiento,
produccion, distribucién, servicio al cliente y flujo de informacion, cada una con sus respectivos
indicadores. No obstante, se realiz6 un analisis factorial que verificd los indicadores y los agrup6
en otra estructura. Estas estructuran el modelo logistico y son la administracion de la demanda,

administracion de abastecimiento y produccion, y administracion de la produccion.

Gonzélez, Martinez, Malcén y Cavazos (2013) proponen un modelo logistico con
enfoque en diagnosticar pequefias y medianas empresas a través de indicadores logisticos y en los
altos costos logisticos que enfrentan. Este determina si la logistica est& incorporada como un tema

clave en la organizacion, si existen indicadores y un sistema de medicion y analisis de la
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informacién que permitan la toma de decisiones y, por Ultimo, si se ha desarrollado un enfoque
para el desarrollo de la cadena de abastecimiento. Este se conforma por indicadores de
aprovisionamiento, almacenamiento, transporte y distribucion, servicio al cliente, inventario y

costos logisticos.

El modelo fue probado en dos momentos distintos con un afio de separacion y en diversos
negocios como comercio, produccion y servicios. Realiza un perfil del desarrollo de la gestion
logistica de las organizaciones y les da un puntaje del 1 al 100. Luego, especialistas logisticos
realizan recomendaciones de herramientas logisticas. No obstante, el modelo presenta la

limitacion de requerir un profesional en costos logisticos para suimplementacion.

Diaz, Garcia y Porcell (2008) describen un modelo enfocado en parametrizar los costos
logisticos de las pymes y su cadena de suministro para su competitividad y sostenibilidad. Esto
lo logra mediante el andlisis de los costos implicados en tres procesos identificados en la cadena
de suministro: provision, produccién y distribucion. Enfatiza los costos y precios suministrados
por los procesos y sus partes para obtener rentabilidad. Indica que el analisis de los costos debe
ser realizado por cada linea de produccion y servicio. Ademas, analiza el costo si las operaciones
de la organizacion son globales. Sin embargo, no estudia la gestion para mejorar el desempefio

logistico.

El modelo de referencia de operaciones de la cadena de suministro, conocido por sus
siglas en inglés como SCOR, fue desarrollado por el Supply Chain Council y su objetivo es
describir aquellas actividades claves de los procesos de una empresa, para ello, el modelo se
compone de seis procesos de gestion: planificar, abastecer, fabricar, entregar, devolver y habilitar
(Supply Chain Council, 2012). Ademas, el modelo SCOR también es considerado como una
herramienta estratégica para establecer y medir los objetivos de rendimiento, identificar
oportunidades de mejora, y establecer mejores practicas (Calderén & Cruz, 2005).

Asi mismo, el modelo SCOR analiza la cadena de suministro en multiples niveles; entre
ellos, se resaltan los tres niveles principales del modelo: tipos de procesos, categorias de procesos
y elementos de procesos; ademas, en un cuarto nivel, la empresa debe descomponer los elementos
de procesos en tareas o actividades mas especificas (Supply Chain Council, 2012). EI modelo
toma en cuenta todas las interacciones que existen con sus proveedores y clientes, de esta forma,
se establecen la métricas de rendimiento y las tecnologias de habilitacion para la satisfaccion del
cliente y la eficiencia operacional de la empresa (Fontalvo, De La Hoz & Mendoza, 2019).

Otro modelo es desarrollado por la Direccion General de Politica de la Pequefia y
Mediana Empresa de Espafia (Instituto Pyme, 2007), que consiste en un compendio de buenas

practicas logisticas y en una herramienta de autodiagnostico del desempefio con el objetivo de
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mejorar la competitividad de las Pyme de Madrid. Para esto, se enfoca en cinco areas: servicio al
cliente, almacenamiento, transporte y distribucién, produccion y aprovisionamiento. Ademas,

proporciona indicadores de gestion para diagnosticar el desempefio de las pymes en cada area.

Por su parte, Veldsquez (2003) plantea un modelo mixto basado en la gestion de
producciény gestion logistica; ademas, fue desarrollado en linea con la teoria general de sistemas.
El propésito de este modelo es gestionar los factores vinculados con el proceso de manufactura y
logistica, aumentar la rapidez y exactitud, crear un sistema integral de informacidn, plantear
distintos escenarios para la mejora continua y ofrecer un mejor servicio al cliente. Respecto a la
parte del modelo de la gestion logistica, el autor menciona que consiste en siete elementos: plan
estratégico de logistica, plan maestro de logistica, plan de compras, gestién de inventarios de

materia prima y productos terminados, plan de almacenamiento y plan distribucion
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CAPITULO 3: ESTADO DEL ARTE

El presente capitulo presenta la situacion actual del topico de la gestion logistica en
bodegas de barrio. Se detalla lo mas relevante que se ha investigado sobre este tema en el Perd y
otros paises. No obstante, debido a que no es un fendmeno directamente estudiado, se hace una
revisién académica y de casos de aplicacion sobre las aristas de la gestion logistica, como
actividades y procesos, y conceptos relacionados en el comercio minorista y en las micro y

pequefias empresas.

Respecto a la distribucion en la gestion logistica, Gaur & Fisher (2004) presentan el caso
de una cadena de supermercados en los Paises Bajos, respecto a su problema de ruteo de
inventario periodico, donde los investigadores desarrollan e implementan un sistema que
solucione el problema de ruteo bajo ciertas condiciones de la cadena de supermercados. Este es
un problema clasico de la distribucion en la logistica que se atiende mediante algoritmos y
heuristicas. En el caso, los resultados de la implementacion de un algoritmo durante el primer afio
fue de una disminucién de costos de distribuciéon de 4% y un estimado entre 12%-20% si se
expande su uso en la cadena; ademas, el sistema permite medir el impacto de la variabilidad de
compras y comunicar la mejora de la disciplina de las compras. Esto pone en evidencia que la
solucion para un problema logistico especifico impacta en otras areas de la logistica como en el
respectivo caso que se busca solucionar un problema de distribucion, y su solucion apoya areas

de inventario y abastecimiento.

Un caso méas actual e internacional, que también atiende el problema de ruteo de
vehiculos, es el presentado por Sun'y Chen (2021) en una cadena de supermercados en China. En
este donde los investigadores utilizan un algoritmo genético para establecer un Optimo
planeamiento de las rutas y un programa para vehiculos que permita abastecer desde un centro de
distribucion a 50 supermercados con ventanas de tiempo. El estudio no toma en cuenta factores
como las condiciones del trafico y restricciones vehiculares y solo considera un modelo de
vehiculo para la investigacion. Es relevante, ya que a medida que los estudios del problema de

ruteo de vehiculos contintan afiadiendo factores a considerar para establecer una rutadptima.

En América del Sur, se presentd un caso en autoservicios del comercio minorista
colombiano, donde se desarrolla un modelo de capacitacién sobre logistica integral de
almacenamiento (Ballesteros, Robledo & Barrios, 2015), que busca responder si el personal y
propietarios de la organizacion requieren capacitacion sobre logistica integral de almacenamiento.
Se aplica un disefio metodolégico analitico descriptivo que caracteriza a los empleados en
relacion a actividades logisticas para determinar el topico de mayor impacto. El caso concluye en
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que una adecuada gestion logistica vela por su desarrollo sostenible, mejoramiento continuo de
servicios y procesos, crecimiento y cumplimiento de politicas administrativas. Esto es relevante
para la investigacion ya que evidencia que la gestion logistica vela por la mejora, crecimiento y

desarrollo de las organizaciones.

De la misma forma, Costa, Cruz, Lopes y Moura (2016) realizaron una investigacion a
una cadena de supermercados en Portugal, que tiene como problema recoger productos del
almacén en respuesta a una orden de un cliente. El caso se enfoca en la consolidacién de érdenes
de los clientes y la ruta que se tiene que escoger para recoger los productos. Se utilizé un modelo
matematico para solucionar el problema, que concluyé en una reduccion de 39% de las distancias
recorridas por los sujetos que recogen los pedidos y un aumento de 24% en el ratio de picking.
Su relevancia radica en la evidencia de mejora de las operaciones logisticas gracias a la

implementacion de un modelo matematico en el comercio minorista.

Por su parte, Mackenzie y Woodruff (2016) realizaron un estudio sobre el impacto de la
implementacion de practicas empresariales en microempresas. La metodologia de esta
investigacion fue basada en encuestas a 10,000 negocios de estas caracteristicas y fue desarrollada
en 7 paises distintos, entre ellos Chile. Los autores definen 26 practicas empresariales, los cuales
se utilizan como base de andlisis para el estudio realizado y se dividen en cuatro categorias:
Précticas de marketing: codificadas como 1 para cada una de las siguientes acciones que la
empresa ha realizado en los dltimos 3 meses: practicas de marketing, practicas de compra y
control de existencias, practicas de calculo de costes y mantenimiento de registros, y practicas de
planificacion financiera. Los resultados que encontraron se resumen en que las microempresas
que aplican mejores practicas empresariales obtienen mejores ventas, beneficios, productividad y
mayores tasas de supervivencia. Este estudio es relevante para la presente investigacion, ya que
expone el impacto positivo de las précticas de compra y control de existencia en las
microempresas. Ademas, los autores resaltan la importancia de estos negocios para la actividad
econdmica de paises de renta baja y media, como es el caso de Peru.

Respecto a la logistica inversa, se estudio las précticas logisticas de logistica inversa del
sector de comercio minorista en investigacion de los supermercados al por menor en Sao Paulo,
donde se observo por seis meses la implementacidn de un método de gestion de residuos de tres
supermercados (Martinez, Silveira, Braga & da Silva, 2017). El resultado fue la reduccion de 200
toneladas de residuos, donde se evidencia la importancia de la logistica inversa para la
preservacion del medio ambiente. Asi, los datos revelados por el caso indican que si se extendian
las précticas de logistica inversa en su localidad respectiva, se optimizaran los beneficios sociales,

ambientales y econdmicos, que aumenta la sostenibilidad, indice de vida, salubridad y limpieza
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de su region. Esto es relevante para el presente trabajo de investigacion, ya que indica que una
mejora de un aspecto de la gestidn logistica puede mejorar los beneficios de una comunidad

mediante sus comercios minoristas.

Asi mismo, Luna, Martinez, Cano y Aldrette (2017) realizaron una investigacion en la
cual se analiza la logistica de comercios minoristas mipymes desde la perspectiva del
merchandising, donde se analiza la distribucién de productos y manejo de inventarios en
exhibicion. Se presenta un modelo conceptual que permite identificar los componentes de las
variables y su relaciéon para asignar una cantidad de productos en los espacios en anaquel
utilizando tres variables: distribucion de la superficie, frecuencia de compra y rentabilidad de los
espacios. Ademas, el modelo considera variables duras (percepcién de la distribucion) y variables
blandas que influencian la decision de compra. Sin embargo, no considera la implantacion de
nuevos productos que puedan reasignar los espacios de los anaqueles. Es un estudio relevante ya
gue estudia organizaciones micro de comercio desde una perspectiva logistica. Sin embargo, lo

realiza solo desde el merchandising y no desde un punto de vista general de gestion logistica.

Por otra parte, Castillo y Ayala (2018) realizaron una investigacion sobre las tiendas de
barrio ubicadas en la zona metropolitana de Guadalajara en México. El objetivo del estudio fue
analizar las operaciones de estos negocios, los vinculos que mantienen con los consumidores y
el rol que juegan para el abastecimiento de alimentos para esta poblacion. En este sentido, los
autores concluyen que las tiendas de barrio, frente a las empresas del mismo rubro, gozan de una
ventaja de proximidad a los consumidores. Ademas, resaltan el papel fundamental que
representan estos negocios en la cadena de suministro, ya que son vinculo directo de
abastecimiento de alimentos entre las distribuidoras y los clientes finales. Finalmente, este estudio
resulta relevante para la presente investigacion, debido a que los autores describen y explican las
operaciones de las tiendas de barrio, lo cual permite tener un punto de partida para el analisis que

se plantea en la presente investigacion.

Asi mismo, Yu (2020) realiza una investigacion sobre la gestidn de productos frescos en
relacion a la gestion logistica en una cadena de supermercados en China, Yonghui Supermarket,
con mas de 580 sedes. En esta, se evidencian problemas en varios aspectos logisticos como el
abastecimiento, relacion con proveedores, falta de soporte técnico y la poca informacion respecto
a logistica de la cadena de frio de los productos frescos. Esto se obtiene mediante un analisis
FODA cualitativo que permite conocer el contexto del objeto de estudio, los productos frescos de
Yonghui Supermarket. Es relevante para la presente investigacion, ya que evidencia el estudio de
la gestion logistica respecto a un tipo de producto que puede representar mayores dificultades
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logisticas; ademas, es relevante por su énfasis en la importancia del uso de tecnologias de

informacidn para gestionar el proceso de abastecimiento.

Finalmente, en Brasil, los autores Guarnieri, de Aguiar, Thomé, y Watanabe (2021)
presentaron una investigacion acerca de la reduccion de desperdicios de alimentos en mayoristas
y minoristas de frutas y verduras. Este estudio es de casos multiples de diecinueve minoristas de
frutas y hortalizas y ocho mayoristas del Centro de Abastecimiento de Distrito Federal
(CAESADF); ademas, tiene un enfoque cualitativo y la técnica de recoleccion de recoleccion de
informacién es a través de entrevistas semiestructuradas y observacion directa. Los autores
argumentan que casi un tercio de los alimentos producidos en el mundo se desperdician y una de
las causas principales esta relacionada con una ausencia del desarrollo de una estructura adecuada
de los procesos logisticos. Los resultados de esta investigacion exponen los problemas de
manipulacion desmesurada e inapropiada de los alimentos en estos tipos de negocios,
especialmente en las fases de recepcion, almacenamiento y comercializacién; asi mismo, resalta
la importancia de concientizar a los consumidores sobre la manipulacion de los alimentos en estos
establecimientos. Este estudio es relevante para la presente investigacion, debido a que aterrizan

los conceptos e importancia de la logistica en microempresas similares al sujeto deestudio.
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CAPITULO 4: MARCO CONTEXTUAL

1. Mypes y empresas familiares
1.1 Mypes

Segun la legislacion peruana, en el decreto supremo N° 013-2013-PRODUCE, una mype
puede ser definida como la “unidad econémica constituida por una persona natural o juridica,
bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacion vigente,
que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccidn, transformacion, produccion,
comercializacion de bienes o prestacion de servicios” (EI Peruano, 2013). Ademas, las
caracteristicas para pertenecer a esta categoria de empresas estan relacionadas a sus ventas

anuales: Microempresas (hasta 150 UIT) y pequefia empresa (mayor de 150 UIT hasta 1700 UIT).

Las micro y pequefias empresas (mypes) son un conjunto de empresas que satisfacen la
necesidad que dejan las grandes empresas y contribuyen significativamente en la economia de
cualquier pais, generando empleo e ingresos (Morsing y Perrini, 2009 citado en Hernani y
Pastorino, 2013). En el Perd, en el 2019 las mypes representaron un 95% del total de empresas
formales, emplearon al 47.7% de la poblacion econdmicamente activa y generaron unas ventas
equivalentes a un 19.3% del PBI; ademas, la mayor cantidad de mypes se encuentran vinculadas
con las actividades de servicios (52%), seguido de las actividades de comercio (32%)
(COMEXPERU, 2020). Ademas, este informe del Comité de Comercio exterior muestra que, al
2019, las mypes se caracterizan por no llevar ninglin registro de cuentas (74.7%), contar
familiares no remunerados como fuerza laboral (66%) y trabajadores no afiliados a un sistema
pensionario (84.3%) (COMEXPERU, 2020).

1.2 Empresas familiares

La empresa familiar tiene distintas definiciones. Chrisman, Chua y Sharma (2005) la
definen como un negocio gestionado con la intencion de moldear y perseguir la vision del negocio
sostenida por una coalicién controlada por los miembros de la misma familia o por un pequefio
namero de familias de una manera que sea potencialmente sostenible por generaciones de la
familia o familias. La empresa familiar es un negocio gestionado por una familia o familias que
buscan transmitir esto de generacion en generacion. Al respecto, Merofio indica que la
continuidad familiar es un objetivo estratégico de la empresa basado en el deseo de mantener el
control, gobierno y gestién en manos de la familia (2009). Entonces, la empresa familiar es un
negocio cuya vision, gestion y control se encuentra en la familia o familias y que estan buscando

una continuidad familiar de generacion en generacion.
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La empresa familiar se caracteriza, segun Aguilar y Briozzo (2020) por la convivencia de
dos realidades: una se refiere a la maximizacion de valor del negocio y la otra a la preservaciéon y
aumento de la riqueza socioemocional (valores, cultura e idiosincrasia son elementos que edifican
lo socioemocional). En este sentido, la empresa familiar no se reduce a tener objetivos

econdmicos, sino que también vela por la parte emocional de la familia en laempresa.

También, la empresa familiar se puede caracterizar por sus similitudes y diferencias con
las empresas no familiares. Gomez, Cruz, Berrones y De Castro (2011) indican que se distinguen
por querer preservar la riqueza socioemocional familiar y la busqueda de objetivos no financieros.
Ademas, se pueden diferenciar por tres caracteristicas: la empresa familiar tiene mas stakeholders
y mayor interrelacion entre ellos, los accionistas tienen un comportamiento distinto con la
empresay la evolucion y desarrollo de la empresa se dan segun las necesidades cambiantes de los

familiares que la dirigen (Molina, Botero & Montoya, 2016).

Para fines de la investigacion, se puede sintetizar que una empresa familiar es aquella que
es gestionada y controlada en su mayoria por miembros de una familia o familias que tienen
objetivos no solo econdmicos, sino también de riqueza socioemocional y de continuidad

generacional.

2. Comercio Minorista

En el afio 2020 las ventas a nivel global del comercio minorista ascendieron a 23.36
trillones de ddlares, lo cual representa una disminucion de 5.73% con respecto al afio 2019
(Statista, 2020). En el 2021 las 250 organizaciones minoristas mas grandes del mundo generaron
ventas por mas de 4.85 trillones de dblares. Entre estas se encuentran Walmart, Amazon, Costco,
Schwarz Group, The Kroger, entre otras. La mayoria de estas empresas son de Norteamérica con
un 47% de participacion del total de ventas del sector de comercio minorista a nivel global. Esto
no significa que estas ventas solo se generen en Norteamérica, sino que son generadas por
organizaciones procedentes de esta region. El 33% de las ventas fueron generadas por
organizaciones de comercio minorista provenientes de Europa, 16% provenientes de Asia, 2% de
Latinoamérica y 1% de Africa (Deloitte, 2021).

Segun el portal estadistico Statista, en Latinoamérica las ventas de este sector represento
en el afio 2019, 2.09 trillones de dolares y en el afio 2020, 2.19 trillones de dolares (2021). Esto
representa un aumento de 4.78% con respecto al afio 2019. Hubo una disminucién de ventas a
nivel global pero un aumento en Latinoamérica. En los paises de esta region, el sector de comercio
minorista es uno de los mercados con mayor importancia ya que influye considerablemente en el

PBI nacional y en la generacion de empleo (Peru Retail, 2020). En el Pert en el mes de enero del
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2021 generd mas de 100 mil puestos de trabajos y ventas por mas de 3.5 millones de soles
(Produce 2021 citado en EI Comercio, 2021).

El presente apartado tiene como finalidad entender el sector de comercio minorista en el
Per; para ello se ha dividido en tres secciones. En la primera seccidn se definira el concepto del
comercio minorista y se explicaran las caracteristicas del mismo. Finalmente, se explicaran los
tipos de organizaciones de comercio minorista relacionados con el fin de la investigacion, entre

ellos, supermercados, tiendas de conveniencia y bodegas de barrio.

2.1. Definicion y caracteristicas

El concepto de retail, comercio minorista o venta al detalle puede variar su definicion
segun diversos autores. Por un lado, Kotler y Keller (2012) explican qué tipo de comercios son

considerados dentro de este concepto:

Cualquier empresa que venda a los consumidores finales, ya sea un fabricante, un
mayorista 0 un minorista, lleva a cabo una distribucion minorista. No importa como se
vendan los bienes o servicios (en persona, por correo, por teléfono, a través de una
maquina expendedora o a través de Internet), ni donde se vendan (en una tienda, en la

calle o en el hogar del consumidor) (p. 447).

Por lo tanto, se excluye la venta de bienes que tengan como objetivo ser utilizados por
otro negocio. Por otro lado, Kerin, Hartley y Rudelius, amplian esta definicion ya que incluye las
actividades de vender, rentar y proveer productos y servicios para los Gltimos consumidores
siempre y cuando sea para uso personal, familiar o del hogar; asi, crea valor para el consumidor
(2015). Entonces, se puede decir que el comercio minorista es la venta o renta de productos o
servicios para el consumidor final a través de medios fisicos y digitales con el objetivo de uso

personal, familiar o del hogar.

La caracteristica principal del comercio minorista es ser el punto de venta que conecta al
proveedor y a su consumidor final. Masruroh (2017) menciona que este sector se compone en dos
niveles de la cadena de suministro. Por un lado, cumple el rol como canal de distribucion, ya que
este se encarga de vender los productos directamente a los consumidores finales; por otro lado,
también realiza la funcion abastecimiento, la cual se deriva de la negociacién con los proveedores
0 mayoristas. Por lo tanto, el minorista se encarga de la demanda de los consumidores finales con

la oferta de sus proveedores.

También, el comercio minorista se caracteriza por su economia de escala que afecta a su
abastecimiento y venta. Mazzarotto (2004) argumenta que la capacidad de compra de los

minoristas mas grandes provoca una desventaja para los minoristas con una capacidad adquisitiva
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mas limitada. Esto se debe principalmente a una caracteristica del comercio minorista, el cual se
denomina como economia de escala; en consecuencia, 1os minoristas con mayor poder adquisitivo
poseen un mayor poder de negociacion con los proveedores, lo cual implica mejores condiciones
en el precio del producto o servicio. Estas pueden ser precios mas bajos, descuentos, alianzas,

merchandising en punto de venta, entre otros.

Asimismo, el comercio minorista se caracteriza por la relacion con el cliente en el punto
de venta y el nivel de servicio que ofrece. Pérez y Gonzélez (2017) definen el establecimiento
comercial a un espacio fisico en general (instalaciones cubiertas o sin cubrir), en el cual el
comerciante busca obtener ingresos a través de la venta de productos con una variedad mas o
menos amplia (citado en Acosta, 2020). EI comportamiento e interaccion del comerciante influye
directamente en la seleccion del punto de venta del consumidor en estos establecimientos
(Capriotti, 2014). Esto puede variar dependiendo del nivel de servicio que ofrezca el
establecimiento. Kotler y Keller (2012) indica que existen 4 niveles de servicio; primero, el
autoservicio refiere a que el consumidor realizar su propia localizacién, seleccién y comparacién
de precios; segundo, la autoseleccion refiere a que el consumidor escoge sus productos y puede
pedir por asistencia; tercero, el servicio limitado sucede cuando los minoristas ofrecen otros
servicios como crédito y privilegios por devoluciones de bienes; por ultimo, el servicio completo
es cuando se asiste al cliente durante todo el proceso de compra. Por lo tanto, el minorista depende

de su comportamiento y nivel de servicio para atender al consumidor.

2.2 Canales de distribucién

Se distinguen dos canales de distribucion en la comercializacion del comercio minorista:
tradicional y moderno. El primer canal es un comercio independiente, no asociado ni vinculado a
ningun tipo de establecimiento; de tamafio pequefio, por el nimero de puntos de venta con que
cuenta; la cifra de empleados y la dimensién del establecimiento; que dispone de una tecnologia
tradicional, por el régimen de venta utilizado, el equipamiento disponible y la formacion de su

personal; y cuya forma juridica es una persona fisica (Fernandez, 1999, p. 3)

Est4 compuesto por bodegas, mercados de abastos, ferreterias, entre otros. Este formato
se caracteriza por mantener un sistema clasico de operacion, es decir, el mismo administrador o
duefio del negocio es responsable de presentar los productos y realizar todo el proceso de venta
al consumidor (Acosta, 2020). Por tanto, es un canal que depende del duefio del negocio para

realizar las actividades operativas en un local pequefio con métodos clasicos de gestion.

Por otro lado, el canal moderno estd compuesto por empresas 0 corporaciones en
modalidad de autoservicio. Segun Masruroh, las tiendas del canal moderno se caracterizan por

tener un sistema de autoservicio que vende varios tipos de bienes en forma de supermercados,
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tiendas por departamento, hipermercados, tiendas al por mayor y pequefios supermercados
(2017). BBVA Research afiade las tiendas de conveniencia, tiendas de descuento y tiendas de

mejoramiento del hogar (2016).

A partir de todo lo mencionado anteriormente, podemos definir el comercio minorista
como cualquier actividad comercial que se encuentre en el ultimo eslabén de la cadena de
suministro, es decir, aquel negocio o empresa que realice la comercializacion de sus productos
directamente con el consumidor final y que se proporcione en cantidades pequefias. Esto puede

ser por canal moderno o tradicional.

2.3. Comercio minorista en el Pera
El comercio minorista en el Per( esta en expansion. En el 2019 se registré un aumento en

ventas de 4% (Belapatifio & Crispin, 2019) mientras que para el 2021 se estima un crecimiento
de las ventas entre un 4% y 5% en el sector respecto al 2020 (Macera, 2020 citado en Instituto
Peruano de Economia, 2020). Los supermercados entre el periodo 2014 y 2018, experimentaron
un crecimiento de 74.7%, es decir, pasaron de 261 a 456 establecimientos (Produce citado en
Gestion, 2019). Sin embargo, en el afio 2019 redujo su crecimiento de 9% respecto al 2018 a 5%
en el 2019; las tiendas por departamentos redujeron de 7% a 0%, las tiendas de mejoramiento de
hogar y ferreterias redujeron de 3% a 1% y las farmacias aumentaron de 3% a 6% (Belapatifio &
Crispin, 2019). A pesar de la desaceleracion de su crecimiento en ventas, siguen creciendo las

ventas de comercio minorista en el Perq.

El comercio minorista peruano se encuentra en desarrollo y modernizacion. Segln
Kearney (2019), en el Global Retail Development Index, el Perd tuvo ventas de comercio
minorista por 66 billones de délares en el afio 2019. Esto sitla al pais en el puesto 13 del ranking
de los paises con mayor nivel de desarrollo a nivel global. Este ranking utiliza variables para
medir los paises, riesgo pais y de negocios, atractivo del mercado (consumo en el comercio
minorista), saturacion del mercado y la presion del tiempo (velocidad del crecimiento); entre
estas, Peru destaca por su bajo nivel de riesgo y por su mediana presion del tiempo. Ademas, el
comercio electronico se ha desarrollado aceleradamente con un aumento de la penetracion en el
sector de 8% en el 2020 respecto al 2.8% a comienzos del mismo afio (Camara Peruana de

Comercio Electronico, 2021)

Peri presenta distintos formatos de comercio minorista, tanto modernos como
tradicionales. En la Figura 2 se puede observar su participacion en el pais segun los canales. El
canal tradicional tiene una mayor participacion con el 70% del comercio minorista peruano

mientras el moderno el 30% restante.
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Figura 2: Participacion de los canales en el comercio minorista de Pera.

Fuente: Belapatifio, Crispin & Grippa (2018).

2.4 Formatos de tienda

El comercio minorista tiene una variedad de formatos de tienda como los ya mencionados,
bodegas, mercados de abasto, supermercados, hipermercados, tiendas de conveniencia, entre
otros. En la Tabla 9 se encuentran las definiciones de los principales formatos de tienda del

comercio minorista.

Tabla 9: Principales formatos de tienda del comercio minorista

FORMATO DE
TIENDA CARACTERISTICAS

Tiendas por La tienda se divide por departamentos independientes por categorias como

departamento vestimenta, cosméticos, electronicos y muebles. Generalmente el consumidor
realiza la compra en cada departamento

Supermercados Son tiendas corporativas especializadas en comida y algunos productos no
comestibles con autoservicio en superficies grandes

Farmacias Tiendas que ofrecen productos y servicios relacionados a la farmacéutica.
Ademas pueden vender productos de belleza, cosméticos, mercaderia estacional,
algunos juguetes y comestibles no refrigerables
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Tabla 9: Principales formatos de tienda del comercio minorista (continuacion)

FORMATO DE CARACTERISTICAS
TIENDA

Tiendas de

L. Son como mini mercados pertenecientes a una cadena corporativa de tiendas que
conveniencia

venden productos comestibles de alta rotacion. Suelen abrir las 24 horas al dia
en ubicaciones cerca a areas residenciales

Tiendas de Tiendas que compiten con productos de precios bajos, alta rotacién y por alto
descuento volumen
Bodegas

Son tiendas de caracter familiar que vende productos comestibles empacados y a
granel con una baja capacidad de negociacién con proveedores

Hipermercado Son tiendas con superficies desde 4.5 mil metros cuadrados hasta 10 mil metros

cuadrados. Venden mas de 45 mil items distintos como alimentos, electronicos,
vestimenta, electrodomésticos, muebles y méas

Adaptado de Lamb, Hair & McDaniel (2011); Barrientos (2019); COFECE (2020).

Las empresas del comercio minorista comprenden diversas industrias y sectores del
mercado, como la industria farmacéutica, alimenticia, textil y de alimentos. Sin embargo, para
efectos de esta investigacion, solo consideraremos las empresas 0 negocios que se dediquen a la
comercializacion de productos masivos de primera necesidad, como los alimentos y abarrotes.
Entre ellos, bodegas tradicionales, supermercados, dark stores y tiendas de conveniencia. Por lo

tanto, en los siguientes apartados se definira cada concepto y sus caracteristicas principales.

2.4.1. Supermercados

Barrientos (2019) caracteriza a los supermercados de la siguiente manera: empresa
grande, perteneciente a grupos econémicos o corporaciones, alto nivel de poder adquisitivo y
poder de negociacion con los proveedores; ademés, cuenta con un alto alcance de influencia
geogréfica, pero a diferencia de los tiendas tradicionales, no se involucra en los temas personales
de sus clientes. Los principales supermercados en el Perd son Wong y Metro (Cencosud),

Hipermercados Tottus (Falabella); y Plaza Vea (Supermercados Peruanos).

2.4.2. Tiendas de conveniencia

Las tiendas de conveniencia es un formato relativamente nuevo y compite directamente
con el formato de supermercados, ya que comparten caracteristicas similares (Barrientos, 2019).

Estas pueden ser definidas como tiendas pequefias ubicadas en zonas residenciales, con un horario
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de atencion de 24 horas y los 7 dias de la semana, y ofrecen una variedad de productos limitada
de conveniencia (compras corrientes y alta rotacion). Segun la Ley General de Bodegueros,
Decreto Supremo que aprueba la Ley 30877, las tiendas de conveniencia o descuento son
establecimientos comerciales que dedican a la venta de productos consumibles como alimentos,
bebidas, licores y golosinas, a través del formato de autoservicio y funcionan como sucursales de

grupos empresariales (El Peruano, 2020).

Las principales tiendas de conveniencia en el Per( se pueden dividir en dos grupos. Por
un lado, estan las tiendas de conveniencia que comparten ubicacion con los centros de
abastecimiento de gasolina; entre los mas importantes se encuentra Repshop y Listo!. Por el otro
lado, se encuentran las cadenas que cuentan con un local independiente y cercanos a zonas
residenciales; entre ellas se encuentran la cadena mexicana Oxxo (Femsa Comercio) y Tambo+
(Lindcorp), siendo esta ultima la cadena con mayor puntos de venta a nivel nacional y mayor

cuota de mercado (Per0 Retail, 2019).

Finalmente, Demarini (2020) menciona que este formato de tienda tiene mayor relevancia
en consumidores que realizan una compra reducida de productos pero con mayor frecuencia;
ademas, sefiala que el tipo de cliente que prefiere estos servicios son personas con una vida agitada

por la carga laboral, por lo que prefieren el ahorro de tiempo.
2.4.3. Bodegas de barrio

Las tiendas o bodegas de barrio son un tipo de negocio que pertenece al canal de
distribucion tradicional y el mas antiguo de los formatos. Pese a ello, la definicion de este
concepto es ambigua y poco estudiada. Autores como Santa et al. (2019) definen este concepto
como un pequefio negocio de venta al detalle de productos de consumo masivo, generalmente
administrada por los integrantes de una familia y se ubican en zonas con un alto nivel de
poblacion. En esta misma linea, Martinez, Jiménez e Izquierdo (2010) agragan que la ubicacion
de las de estos tipos de necogios es un factor clave en su desarrollo, ya que la cercania a los
domicilios o lugares de trabajo implican una reduccién de ciertos costos de transaccion para sus
clientes; estos costos estan asociados con el transporte, tiempo y esfuerzo que requiere hacer
estas compras (citado en Al — Ali, Nor Erne Nazira & Shamsuddin, 2015). Es decir, uno de los
factores claves de éxito de las bodegas es la ubicacion geogréafica de las mismas, en términos de
cercania a los hogares o lugares que frecuentan sus consumidores (Garcia y Paramo, 2009); por
lo tanto, las se puede entender que las bodegas tienen un &rea de influencia reducido y es
determinande para la eleccién de sus clientes. Ademas, las bodegas son consideradas un canal de
distribucién complementario, ya que los consumidores tienen la posibilidad de adquirir sus
productos de forma mas &gil y oportuna (Santa, Hernandez y Pabon, 2019).
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Por otra parte, en términos legales, segun la Ley General de Bodegueros, las bodegas son
un negocio considerado como micro y pequefia empresa dedicados a la ventas de productos de
primera necesidad, como alimentos y bebidas, y se ubican en parte de una vivienda (EI Peruano,
2020). Respecto al ambiente del establecimiento, Santa et al. (2019) menciona que por lo general
estos negocios cuentan mostradores, detras del cual se exhiben los productos disponibles. Acosta
(2020) resalta la importancia de los mostradores, ya que estos muebles permiten la separacion

entre el consumidor y el responsable del negocio.

Las caracteristicas de las bodegas tienen un efecto negativo y positivo en el desarrollo de
sus operaciones. Por un lado, las bodegas presentan problemas en su gestion interna debido a las
caracteristicas propias del duefio, que como se mencioné anteriormente, este es el encargado de
gestionar todas las operaciones del negocio; entre estas caracteristicas se encuentra el bajo nivel
de educacion, poco conocimiento de herramientas tecnolégicas para la gestion y un bajo nivel de
atractivo para la empleabilidad (Acosta, 2020). Todo ello se refleja en la poca competitividad

operativa que poseen frente a las tiendas de conveniencia y supermercados.

Sin embargo, este modelo de negocio también tiene caracteristicas diferenciales que los
otros formatos no poseen. Morales, Cano, Garcia y Arias (2011) resaltan que las bodegas de
barrio contribuyen en la formacion cultural de una sociedad, ya que en estos puntos de venta se
establecen relaciones de confianza entre el duefio y el consumidor final, lo cual se refleja en
practicas comerciales como los créditos a los clientes y el trato personalizado. Ademas de estas
caracteristicas interpersonales, Peralta, Salazar y Cervantes sefialan que la comodidad entre las
necesidades de consumo Yy el surtido de los productos influyen en el comportamiento de compra

del consumidor, especialmente en la seleccion de un punto de venta (2015).

2.4.4. Dark stores

Las dark stores o tiendas oscuras son espacios solo abiertos para recogedores de pedidos
0 couriers que se mueven rapidamente para completar los pedidos que previamente se han
realizado digitalmente. Al operar como un centro de cumplimiento, las tiendas oscuras reducen
elementos para atender a los consumidores como cajeros, servicio al cliente, iluminacién y otros,
Y puede aumentar sus ganancias y por metro cuadrado comparado con otros establecimiento de
comercio minorista (Bitterman & Hess, 2021). En Peru, se encuentra el supermercado virtual
Jappi, el servicio Turbo Fresh de Rappi y el servicio PedidosYa Market de PedidosYa (Peru
Retail, 2021).
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3. Bodegas de Residencial San Felipe
En este apartado, se describe el distrito de Jesus Maria, sus caracteristicas y su vision y
desarrollo para contextualizar la Residencial San Felipe. Por ello, se detalla la historia, las
caracteristicas y los comercios minoristas de interés para la investigacion en la Residencial San

Felipe.

3.1. Distrito de Jesus Maria
Jesus Maria es un distrito que se ubica en la zona centro oeste de Lima. Limita con 6

distritos: Brefia, Pueblo Libre, Magdalena del Mar, San Isidro, Lince y Lima Cercado. Cuenta
con un area aproximada de 4.5 kilbmetros cuadrados y alberga avenidas importantes como la
Avenida Salaverry, Avenida Cuba, Avenida Brasil y la Avenida Sdnchez Carrion. Se puede ver

su ubicacion en la Figura 3.

Figura 3: Mapa del distrito Jesus Maria

Fuente: Google Maps (2021).

3.1.1. Caracteristicas sociodemograficas
Respecto a la poblacion del distrito de Jesus Maria, INEI indica en el censo de 2017 que

la poblacion de Jests Maria es de 75,359 habitantes, de los cuales 33,692 son hombres y 41,667
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son mujeres (2018). Se caracteriza por ser uno de los distritos con mayor porcentaje de poblacion
de 15 afios a mas con educacion superior con un 64.5% y con mayor porcentaje de poblacién en
edad de trabajar con un 86.6% (Instituto Nacional de Estadistica e Informaética, 2018). Es decir,
de los 75,359 habitantes se tiene una poblacion con un grado de escolaridad alto en las personas

mayores de 15 afios y alberga un gran porcentaje de poblacion en edad de trabajar.

3.1.2. Visién y desarrollo
La Municipalidad de Distrital de Jests Maria tiene un plan de desarrollo con la vision de
que el distrito al 2030:

sea un distrito residencial, seguro, comercial y de servicios importante en Lima
Metropolitana. Tiene una poblacion con alta calidad de vida ya que es saludable y
educado, con equidad. Desarrolla la cultura y el deporte dentro de un ambiente sostenible
y su gobierno local junto a los vecinos trabajan de forma concertada para lograr vivir bien
(Municipalidad Distrital de Jests Maria, 2016, p.12)

Dentro de este se abarcan variables como nivel de calidad del entorno humano, nivel de
desarrollo humano, grado atractivo para la inversion privada, nivel de violencia y seguridad, grado
de riesgo de desastres, grado de participacion ciudadana, nivel de eficiencia municipal y nivel de
calidad ambiental (Municipalidad Distrital de Jesis Maria, 2016). Cuenta con conglomerados
comerciales y de servicios como el Damero Comercial, zona de servicios institucionales y el
centro comercial de la Residencial San Felipe. Respecto a este ultimo se considera que su

desarrollo gira en torno a las actividades comerciales, su mejora paisajistica.

3.2. Residencial San Felipe
La Residencial San Felipe es una urbanizacion ubicada dentro de la trama urbana

consolidada de Lima, a 7 kildbmetros del centro histérico y a 4 kildémetros de la linea de costa, en
un area residencial privilegiada de la ciudad. El terreno de alrededor de 26 hectareas se encuentra
en el limite de los distritos de Jesus Maria, Magdalena y San Isidro, y colinda con la avenida
Salaverry -que conecta la zona del centro con los distritos del sur- y con la avenida Javier Prado
(Kahatt, 2015, p. 385).

Debido a su tamafio y su centricidad en Lima, es una urbanizacion importante para la
clase media limefia. A continuacion se detalla su historia, caracteristicas y el comercio minorista

dentro de esta.

3.2.1. Historia
La Residencial San Felipe fue creada en 1967 como un proyecto de vivienda dirigido

especificamente a la clase media limefia como “profesionales independientes, trabajadores de
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cuello blanco del sector pablico y privado, asi como oficiales de las fuerzas armadas y de la policia
nacional” (Pereyra, 2016, p.176). Su creacion fue parte de la propuesta de desarrollo de vivienda
para la clase media durante el primer gobierno de Fernando Belaunde Terry (1963-1968). Fue
construido en una parte de los terrenos del antiguo Hipodromo de San Felipe, del cual toma el

nombre por la Junta Nacional de Viviendas (JNV).

La construccion de la residencial se desarroll6 en dos etapas con distintos arquitectos y
objetivos. El primer clister de viviendas fue desarrollado por el arquitecto Enrique Ciriani en
1964 con un uso proyectado de vivienda social (Acevedo & Llona, 2017). Esta primera parte
mantenia estacionamientos subterraneos que podian ser muy costosos y lentos de realizar. En
contraste, seguin Kahatt, “en pleno proceso de construccion de este primer cllster de vivienda, se
resolvio entre el presidente Belaunde y los gerentes de la JNV, que el resto del conjunto se debia
proyectar con nuevas tipologias de vivienda que permitieran ofrecer mas viviendas a menor costo
y que se construyera a mayor velocidad” (2015, p. 358). El segundo cllster de viviendas se
desarroll6 por otros arquitectos, Jacques Crousse, Jorge Paez, Luis Vasquez, Victor Smirnoff y
Victor Ramirez en tiempo récord entre finales de 1964 y 1995 (Acevedo & Llona, 2017; Kahatt,
2015).

3.2.2. Caracteristicas

El disefio de la residencial San Felipe “persigue la integracion vecinal, la vida en
comunidad y el progreso social cohesionado para una ciudad moderna a escala humana” (Kahatt,
2015, p. 368). Por ello, la residencial cuenta con jardines, areas de comercio, colegios, entidades
estatales e iglesia. Ademas, existe una separacién del trafico rodado y peatonal por
estacionamientos subterraneos, estacionamientos en callejon sin salida, veredas que cruzan toda
la residencial vertical y horizontalmente y un centro comunitario donde se encuentran la mayoria
de establecimientos comerciales. Este conjunto de areas persigue la integracion vecinal y la vida

en comunidad de los residentes y visitantes de la Residencial San Felipe.

La primera etapa del proyecto cuenta con un area de terreno de 220,000 metros cuadrados
y 6,360 metros cuadrados construidos mientras la segunda etapa cuenta con un area de terreno de
270,250 metros cuadrados y 231,124.4 metros cuadrados construidos (Acevedo & Llona, 2017).
En total cuenta con 1,613 departamentos en 33 edificios (Pereyra, 2016; Kahatt, 2015); estos

edificios se pueden dividir en 6 tipos:

a) las torres de flats con patios a doble altura

b) las torres de flats

C) los volumenes de duplex y flat superpuestos con calles elevadas
d) los volimenes de dos duplex con calles elevadas
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e) los volimenes de dos duplex y un flat superpuestos con puentes
f) las casas adosadas (Kahatt, 2015)

En consecuencia, se encuentra una superficie de aproximadamente 26 hectareas con 6
tipos de vivienda distintos que pueden albergar a mas de 1600 familias; asi mismo, Cordova indica
que albergan cerca de 8000 habitantes (2008 citado en Kahatt 2015).

3.2.3. Comercio minorista en la “Residencial San Felipe”

En una investigacion de campo, se encontré que la Residencial San Felipe alberga una
gran variedad de comercios: farmacias, restaurantes, veterinarias, centros de belleza, bares,
casinos, pastelerias, bodegas, supermercados, entre otros. Asi mismo, se observo que los
establecimientos de comercio minorista que venden productos de primera necesidad son las

bodegas tradicionales y los supermercados.

La presente investigacion se enfocara en las bodegas tradicionales. Para ello, mediante la
observacion, se realizo el siguiente mapa (ver Figura 4), en el cual se detallan la ubicacion de

dichas bodegas.

Figura 4: Distribucion de las bodegas en la “Residencial San Felipe”

Fuente: Google maps (2021).

En el trabajo de campo preliminar que se realizo a las bodegas de la Residencial San
Felipe, se identificd que entre la diversidad de productos que ofrecen se encuentran bebidas,

alimentos empacados, embutidos, frutas, verduras, etc. Asi mismo, los servicios que ofrecen son
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la atencion al cliente en los locales fisicos y el servicio de delivery. Respecto a su abastecimiento,
la mayoria de los duefios de las bodegas comentaron que realizan sus compras mediante dos
métodos: pedidos a sus proveedores que los visitan en su propio local (productos industrializados)

y compras en los mercados mayoristas (frutas y verduras)

Finalmente, se identifico que solo dos establecimientos poseen sistemas de informacion
electrdnica, los demés negocios solo utilizaban apuntes en cuaderno para gestionar su negocio.
Asi mismo, respecto al almacenamiento, la mayoria de estos negocios indicaron que no cuentan
con un almacén, solo cinco de ellos mencionaron que manejan un almacén pequefio; las demas,

utilizan los anaqueles de exhibicion para almacenar sus productos.
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CAPITULO 5: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

En el presente capitulo, se describe la metodologia del trabajo, en el cual se precisa el
alcance de la investigacion, la justificacion del sujeto de estudio, disefio de la investigacion, las
técnicas de recoleccion de datos, el modelo de gestion logistica utilizado y las variables e

indicadores de la investigacion.

1. Alcance de la investigacion

La presente investigacion tiene como objetivo principal analizar los procesos logisticos
de las bodegas ubicadas en la urbanizacion “Residencial San Felipe”, distrito Jesis Maria. Para
ello, en base a la literatura, se definieron las variables necesarias para realizar el estudio de la
gestion logistica en el sujeto antes mencionado. De esta manera, el alcance de esta investigacion
es descriptivo por la siguientes razon. Los estudios con un alcance descriptivo son aquellos que
“se orientan a especificar las propiedades, dimensiones y caracteristicas de un fenémeno
organizacional, sin plantear sin plantear conexiones entre ellas” (Ponce & Pasco, 2015, pp. 43-
44). Estos estudios son Uutiles para detallar con precision fendmenos o caracteristicas de un
contexto particular (Herndndez, Fernandez & Baptista, 2014). Un objetivo especifico de la
presente investigacion es presentar las caracteristicas de las bodegas ubicadas en la urbanizacion
“Residencial San Felipe” con énfasis en sus procesos logisticos; por tanto, se considera que el

alcance es parcialmente descriptivo.
2. Disefio de la investigacion

La investigacion se basa en un enfoque cualitativo, ya que “utiliza la recoleccion de datos
sin medicion numérica para descubrir o afinar preguntas de investigacién en el proceso de
interpretacién” (Herndndez, Fernandez & Baptista, 2010, p.7). Este enfoque se adapta a los
objetivos de la investigacion, ya que se estudiaran un namero especifico de bodegas que ayude a
comprender el espacio donde estan circunscritas: “Residencial San Felipe”. Ademas, el horizonte
temporal de la investigacion es transversal ya que la informacién obedecera al momento que fue

recolectada.

3. Estrategia de investigacion

La estrategia de la investigacion es de estudio de caso maltiple. En un estudio de caso el
investigador estudia en profundidad un numero limitado de casos especificos (en ocasiones, un
solo caso) que le ayuden a comprender un fendmeno mas amplio (Ponce & Pasco, 2018). Ademas,
el estudio de caso busca comprender detalladamente el funcionamiento de una organizacién

representativa de un determinado sector empresarial, publico o social (Ponce & Pasco, 2018). Por
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lo tanto, se considera que es la estrategia mas adecuada a fin de entender la gestion logistica en

las bodegas de la Residencial San Felipe.

En un estudio de caso multiple no se selecciona una muestra representativa, se selecciona
una muestra tedrica de la poblacion (Martinez, 2006). Asi, se utilizard& una muestra por
conveniencia ya que se ha escogido segun la facilidad de acceso a las unidades de observacion
por los investigadores (Ponce & Pasco, 2018). Asi, se tomaron 7 bodegas de la Residencial San

Felipe como casos de estudio (ver Anexo A).

4. Técnicas de recoleccion de datos

El trabajo consta de etapas de investigacion de teoria, contexto, trabajo en campo y
analisis de resultados. Para la parte tedrica y contextual, se recurrié a revision de literatura. En la
etapa de trabajo de campo la recoleccidn de datos se guio de la matriz de consistencia (ver Anexo
B). Para lograr los objetivos planteados, se utilizaron entrevistas semi-estructuradas que son
entrevistas con un abanico definido de preguntas, pero con una secuenciacion y formulacién

flexible (Ponce & Pasco, 2018). Las guias de entrevista se encuentran en el Anexo C.

Las entrevistas se realizaron a los actores disponibles que intervienen en la gestion
logistica de la Residencial San Felipe, es decir, a los administradores y/o duefios de las bodegas
de barrio, proveedores, clientes y expertos en el sector de las bodegas de barrio. En la Tabla 10

se pueden observar las bodegas participes de la investigacion.

Ademas, las guias de entrevistas semiestruturadas, relacionadas con el modelo de Cano

et al. (2015), se encuentran validadas por Mgtr. Romy Guardamino Baskovich. Ver Anexo D

Tabla 10. Lista de bodegueros a entrevistar en la “Residencial San Felipe”

Bodega Herramienta

Bodega Diaz

Bodega Inca Market

Bodega Caobos

Guia de entrevista
Bodega Gloria

Bodega Don Giovanni

Bodega Market Los Pinos
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Entre los actores relacionados a las bodegas de la Residencial San Felipe (Figura 5), se
han entrevistado a proveedores, clientes y a las bodegas. Respecto a los proveedores, se han
entrevistado a 9 vendedores, 9 transportistas y 2 mercaderistas. Entre ellos, las empresas
participantes fueron doce: Coca Cola, D'Onofrio, Alicorp, Molitalia, San Fernando, Laive, Jandy,
Vega, Ransa, Lays, Yichang y Arcor. Ademas, respecto a los clientes se han entrevistado a 9
personas que viven en la residencial y consumen productos de estas bodegas. Aparte, respecto a
las bodegas, se han entrevistado seis casos de estudio, que los duefios de los propios negocios.
Finalmente, se entrevisto al gerente de investigacion del Centro de Investigacion Bodeguera, que
forma parte de la Asociacion de Bodegueros del Per(. Los otros actores no participaron de la

investigacion por motivos de accesibilidad, politicas de privacidad o disponibilidad.

Figura 5: Mapa de actores de las bodegas

5. Seleccion del modelo logistico

El modelo de gestion logistica utilizado en la metodologia de investigacion ha sido
escogido entre los modelos definidos previamente en el marco tedrico. Para su seleccidn se han
utilizado como criterios las caracteristicas de las bodegas. Asi, se puede escoger objetivamente el
modelo que mejor se adapte a las bodegas. Se realizé en una matriz de relaciones que se puede

observar en el Anexo E.
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Se ha realizado una seleccion de los indicadores del modelo escogido, ya que no todos se
adaptan a las operaciones de las bodegas (ver Anexo F). Respecto al indicador de control de costos
de transaccion de compras y de costos de mantener inventario, las bodegas no toman en cuenta
los costos de papeleo, seguimiento de orden, obsolescencia de productos y otros, ya que no
cuentan con las herramientas administrativas para asignarles un costo, ni los conocimientos
administrativos. Ademas, respecto al indicador de control de tiempo de cambios de herramental,
no se tomo en cuenta, ya que las bodegas no producen productos que necesiten herramientas.
También, el indicador de continuidad de flujo de produccién no se tomé en cuenta, ya que las
bodegas no producen bajo un flujo continuo, sus operaciones no son estandarizadas ni
automatizadas. Finalmente, el indicador de control de la orden de produccién hasta producto
terminado no fue seleccionado, ya que la produccion de las bodegas es de servicios y, por lo tanto,

no puede ser inventariada ni almacenada.
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CAPITULO 6: ANALISIS Y HALLAZGOS
1. Descripcion de las bodegas de la Residencial San Felipe

La Residencial San Felipe cuenta con 16 bodegas. De ellas, como se menciond en el
marco metodoldgico, seis aceptaron ser parte de la presente investigacion. Entre estas, se ha
encontrado que tres bodegas se han creado durante la pandemia del Covid-19 y tienen no mas de
1 afios de funcionamiento, mientras que las demas cuatro bodegas llevan funcionando desde mas
de 5 afios como se pueden observar en la Tabla 11. Ademas, las bodegas en cuestion se alinean
con la definicién de Santa, Hernandez y Pab6n (2019), ya que son pequefios negocios de venta
al detalle de productos de consumo masivo, estan administradas por los integrantes de una familia

y se ubican en zonas con un alto nivel de poblacion como la Residencial San Felipe.

Tabla 11: Antigiiedad de las bodegas analizadas de la Residencial San Felipe

Bodegas Antiguedad
Bodega Diaz 33 afios
Bodega Gloria 25 afos
Bodega Caobos 20 afios
Market Los Pinos 5 meses
Inca Market 2 meses
Bodega Don Giovanni 1 mes

Las bodegas de la Residencial San Felipe comercializan productos de distintas categorias.
Entre ellas, bebidas, licores, abarrotes, cigarros, frutas y verduras, carnes, articulos de limpieza,
aseo personal, bazar, lacteos, postres, sandwiches, entre otros. Los productos mas vendidos son
los productos de primera necesidad como frutas, verduras, huevos y azlcar. Entre los mas

rentables para los bodegueros se encuentran los licores, frutas y verduras.

1.1. Administracion de la demanda
Respecto a la gestion de la demanda, los bodegueros consideran que no realizan una
estimacion de demanda, ya que consideran que las ventas no son precisas debido a la
incertidumbre del mercado (Maruiza Cardenas, comunicacion personal, 23 de octubre de 2021)
y porque creen que no se puedan calcular las ventas futuras (Cesar Salome, comunicacion
personal, 21 de octubre de 2021). Sin embargo, son conscientes de la cantidad aproximada de
productos necesarios para las operaciones de la semana. Esto lo saben debido a su experiencia;
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esto concuerda con la definicion de métodos cualitativos de provision de la demanda que explica
Ivanov, Tsipoulanidis y Schonberger (2019), que se refiere a un método subjetivo para la
estimacion de la demanda cuando la informacidn no es precisa. Asi mismo, algunas bodegas
cuentan con software administrativo que registra las ventas: sin embargo, no utilizan esta

informacion para calcular su demanda.

Los métodos de provision de la demanda pueden dividirse en cualitativos y cuantitativos
(lvanov, Tsipoulanidis y Schonberger, 2019). Estos autores mencionan que los métodos
cualitativos se usa frecuentemente cuando la informacion o datos no son precisos, debido a esto,
la provision en estas situaciones se realiza de forma subjetiva, es decir, esta basado en la
experiencia de la persona o grupo de colaboradores que estan encargados del pronoéstico de la
demanda. Entre los métodos cualitativos que mencionan estos autores esta la estimacion a través

de expertos en ventas y encuestas a los clientes.

1.2. Administracion de abastecimiento y distribucion
Respecto a la gestion de abastecimiento, las bodegas realizan sus pedidos fijdndose en la
cantidad de productos que tienen en los estantes y almacenes mediante la visualizacion; el
bodeguero utiliza su experiencia para saber cuantos productos pedir y no quedarse sin mercaderia.
Este método se relaciona con lo propuesto por Osorio (2013), el cual menciona que, el método de
revision por visualizacion y generacion de drdenes de compra por criterios subjetivos, representa

menores costos de operacion, pero se expone a mayor riesgo de costos por exceso de inventario.

Ademas, las bodegas se abastecen de dos tipos de proveedores. Por un lado, se encuentran
los distribuidores que toman propiedad de una gran cantidad de inventarios que le han comprado
a los productores y que venden a los consumidores (Hugos, 2011). También, para fines practicos
de la investigacion, se nombrara distribuidores a los productores que venden directamente sus
productos a las bodegas. Las actividades de los distribuidores son de mercadotecnia, venta,
servicio al cliente, distribucién, y otros. Estas la realizan a través de tres tipos de empleados:
vendedores, se encargan de recepcionar el pedido del bodeguero; transportista, se encarga
trasladar los productos desde las fabricas o almacenes de las empresas hasta el local de los
bodegueros; mercaderistas, se encarga de colocar la mercaderia en los exhibidores de los

bodegueros.

Estos distribuidores tienen una frecuencia de visita de una a tres veces por semana. Por
ejemplo, la distribuidora Nugent, empresa autorizada de Alicorp, cuenta con 4 fuerzas de venta
que visitan 3 veces a la semana a los bodegueros (Teresa Buitrdn, comunicacion personal, 13 de
diciembre de 2021). Entre los distribuidores se encuentran representantes de marcas como Coca
Cola, Bimbo, Backus, Laive, San Fernando, Donofrio, Alicorp, entre otros. Ademas, se
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encuentran distribuidores de multiples marcas y categorias de productos como Vega, Arcor, TCA,
Yichang, Jandy y otros. En general, estos distribuidores venden productos envasados como
abarrotes, licores, bebidas, golosinas, helados, panes, snacks, embutidos, lacteos entre otros.
Ademas, estos suelen ofrecer promociones, bonificaciones y/o descuentos por volumen de

compras.

Por otro lado, el otro tipo de proveedor de las bodegas es mercados mayoristas a los que
los bodegueros visitan para abastecerse. Los bodegueros entrevistados prefieren ir martes y
viernes a los mercados, ya que son los dias que llegan las frutas y verduras mas frescas. Entre
estos mercados se encuentran el mercado de Caqueta, Mercado Mayorista de Santa Anita,
Mercado de Productores, Makro, La Parada y otros, en adelante “mercados mayoristas”. En estos
los bodegueros se abastecen principalmente de frutas y verduras, debido a sus precios bajos y a
que pueden seleccionar ellos mismos la calidad. No obstante, algunas bodegas compran abarrotes,
debido a mejores precios por volumen de compras y promociones en algunas categorias de
productos. Finalmente, estos bodegueros prefieren usar un medio de transporte propio para
realizar sus compras, debido a que encuentran un ahorro de costos y tiempo, facilidad para

moverse, y seguridad.

Para la evaluacién de los proveedores, los bodegueros toman en cuenta los precios, las
politicas de devolucién y las condiciones que implica la relacion con el proveedor. Esto se adapta
a tres criterios de seleccion. Por un lado, el criterio de aspectos comerciales propuesto por Mora
(2016) que considera los precios, variedad y calidad de servicio estan presentes en la evaluacion
de los proveedores. Por ejemplo, el duefio de la bodega Los Caobos indica que él realiza todas
sus compras en los mercados mayoristas, debido a que encuentra precios mas baratos; asi, al
sumar su ahorro en costos obtiene mayor margen (Cesar Salome, comunicacién personal, 23 de
octubre de 2021). Por ello, el precio es un factor importante al momento de evaluar a los

proveedores.

Por otro lado, los bodegueros utilizan el criterio de flexibilidad mencionado por Zuluaga
et al. (2011) que mide el nivel de negociacion con el proveedor y la personalizacion del servicio.
Por ejemplo, el bodeguero de Los Caobos indica que ha optado por no comprarle a Donofrio, ya
que le presta su maquina de refrigeracion bajo la condicién de mantener el flujo de compras
durante todo el afio, a pesar de que sus productos no se venden en invierno (Cesar Salome,
comunicacién personal, 23 de octubre de 2021). La negociacién de condiciones con el proveedor
es importante para el bodeguero, ya que puede afectar a los costos de la bodega como sucede con
los gastos de electricidad e inventarios con poca rotacion de la bodega Los Caobos.
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Ademas, los bodegueros consideran, al momento de optar por un proveedor, los aspectos
logisticos propuestos por Mora (2016) que hace referencia al analisis de las politicas de
devoluciones, al servicio de atencion de reclamo, a los ratios de cumplimiento de entregas y la
formalidad de los documentos. Esto se evidencia en el caso de la bodega Diaz, ya que menciona
el ejemplo de Alicorp, que ya no acepta la devolucién de mercaderia; por ello, ahora prefieren
realizar sus compras de productos de esta empresa en mercados mayoristas, donde los encuentran
mas baratos (Jose Diaz, comunicacion personal, 16 de octubre de 2021). Entonces, se observa que
los bodegueros utilizan estos tres criterios para evaluar a sus proveedores, en consecuencia, si

ellos no cumplen estos requerimientos, los bodegueros pueden cambiar su forma de abastecerse.

Luego, las bodegas colocan la mercaderia en dos espacios: estantes de exhibicion y
almacén. Cuando no hay espacio disponible en los estantes de exhibicidn, los productos restantes
se guardan en el almacén. Para ello, las bodegas cuentan con un pequefio espacio de
almacenamiento ubicado en el mismo local. Principalmente, se almacenan productos con fecha
de vencimiento larga, promociones por volumen adquiridas, y paguetes grandes como cervezas y
papel higiénico. Ademas, algunas bodegas usan el espacio para almacenar su provision de
productos ante cambios de precios (Roxana Misme, comunicacion personal, 21 de octubre de
2021).

Asi mismo, respecto a la gestion de almacenamiento, se ha encontrado que las bodegas
ordenan sus productos segun dos politicas de almacenamiento. Por un lado, se utiliza la politica
de almacenamiento por clases (Diaz & Cadena, 2013) que asigna las locaciones del almacén
segun combinaciones de factores de los productos. En el caso de las bodegas, el factor es la
categoria del producto. Por ejemplo, la bodega Market Los Pinos ordena su almacén segun el tipo
de productos como gaseosas 0 licores (Milton Diaz, comunicacion personal, 16 de octubre de
2021) y la bodega Diaz ordena por botellas, abarrotes y gaseosas (Jose Diaz, comunicacion
personal, 16 de octubre de 2021). De esta forma, su almacén cuenta con un orden segun la

categoria de productos.

Por otro lado, se utiliza la politica de almacenamiento por rotacién de productos,
mencionado por De Koster et al. (2007) que consiste en que los productos con mayor rotacion se
ubican en areas con mayor accesibilidad y los que tienen menor rotacion se almacenan en la parte
trasera. En el caso de las bodegas, la bodega Inca Market, indica que en la parte superior se ponen
los productos con menor rotacion como los productos comprados por promociones por volumen,
y en la parte inferior se ponen los productos con mayor rotacion como las leches y bebidas (Milton
Diaz, comunicacion personal, 25 de octubre de 2021). Asi, se obtiene una mejor accesibilidad a

los productos con mayor rotacion.
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Respecto a la gestion de distribucién, la demanda de delivery de las bodegas de la
Residencial San Felipe ha aumentado desde la cuarentena por la pandemia covid-19; algunas
bodegas implementaron el servicio delivery a partir de este evento o potenciaron su capacidad de
atencion por este canal. El servicio es contratado a través de mensajes o llamadas al celular del
bodeguero, y se acuerda el tiempo y fecha del servicio, ya que algunos clientes programan su
pedido con horas o dias de anticipacion; ademas, algunas bodegas condicionan el pedido a un
monto minimo de compra. El bodeguero o sus empleados preparan el pedido y clasifican los
productos en las bolsas segln sus categorias. Normalmente, los pedidos son para clientes que
viven dentro de la Residencial San Felipe y estos son entregados a pie, bicicleta o carro de
supermercado; en algunos casos, se atienden pedidos alrededor de la residencial, para ello, se
utilizan otros medios de transporte como motocicleta. Sin embargo, los bodegueros no tienen

rutas especificas para el traslado de los pedidos por delivery.

Ademas, los bodegueros reciben solicitudes de devolucién de productos por parte de sus
clientes. Eso se puede entender como una actividad de la logistica inversa, ya que, segin Montoya
y Espinal este proceso “comprende el flujo de informacidn, productos y dinero desde el punto de
uso hasta el de origen o reproceso” (p. 148, 2012). Para ello, los clientes tienen dos opciones:
comunicarse con el bodeguero para que recoja el producto en su domicilio o acercarse al local
para la devolucién. Los motivos principales de estas devoluciones son por productos en mal
estado, vencidos o productos comprados por equivocacion del cliente. Para gestionar la
devolucidn, las bodegas cambian el producto por uno igual, por un producto de precio similar o
realizan devolucion de dinero. Sin embargo, la Bodega Gloria pone como condicion que aquellos
productos que han sido seleccionados por los clientes no tienen derecho a devolucion, ya que
ellos fueron responsables de la calidad del producto seleccionado. Hay dos formas de realizar la
devolucion; en una el cliente se acerca a la bodega para realizar la devolucion, mientras que la
otra forma es cuando el bodeguero manda a un empleado al domicilio del cliente para hacer el

cambio.

1.3 Administracion de produccion
En las bodegas la produccion se refiere al servicio que brinda el establecimiento de

atencion al cliente, venta y servicios post venta. A pesar que la produccidn de servicios no se
puede almacenar ni transportar inventario, ya que se consume simultdneamente en la produccion
(Carro & Gonzalez, 2000), las bodegas cuentan con una administracién del inventario en el punto
de venta donde realizan su produccion de servicios. Su servicio depende de los bienes que

entregan al cliente. Por ello, la produccién depende de la gestién de inventarios.
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Respecto al gestion de inventarios, los bodegueros se enfocan en el control de las fechas
de vencimiento y cantidad de productos existentes para su posterior reposicion; ademas, este
control de inventarios lo realizan mediante la observacion. Los bodegueros se fijan en las fechas
de vencimiento de los productos en dos instantes; se fijan cuando se recepcionan los pedidos de
proveedores y cuando realizan revision de inventarios en los exhibidores. Igualmente, para evitar
que los productos se venzan, los bodegueros alternan la posicién de la mercaderia: ponen los
productos antiguos delante y los nuevos en la parte posterior de los exhibidores. Por otra parte,
algunas bodegas cuentan con un software administrativo que incluye gestién de inventarios en
sus funcionalidades; a pesar de ello, los bodegueros no lo utilizan, debido a que les toma mucho
tiempo (Ronald Garay, comunicacién personal, 16 de octubre de 2021). Por ello, no tienen un

control de la cantidad de SKUS, ni de las existencias de cada SKU.

En la Tabla 12, se presenta una sintesis de los procesos logisticos de las bodegas
analizados en esta seccion, en la cual se resaltan las principales caracteristicas por cada segmento
que menciona el modelo logistico de Cano et al. (2015) y una revision de la bibliografia

mencionada en el marco tedrico.

Tabla 12: Resumen de los procesos logisticos en las bodegas de la “Residencial San Felipe”

Procesos logisticos Descripcion

Administracion de la demanda Los bodegueros no realizan una estimacion de la
demanda ni utilizan prondsticos de ventas.

Administracion de abastecimiento y distribucion Las bodegas se abastecen de dos tipos de
proveedores: mercados mayoristas y
distribuidores. Para calcular la cantidad de
aprovisionamiento utilizan la visualizacién de los
productos en sus exhibidores y almacenes. Asi, se
aseguran de no romper stock.

El almacenamiento de las bodegas se realiza
mediante la clasificacion de productos segin su
rotacion y su categoria. Depende de esto la
seleccion de ubicacion y accesibilidad de los
productos en el almacén.

Para la distribucién, las bodegas realizan el
servicio de delivery a pie, en bicicleta o
motocicleta. No tienen rutas especificas para el
delivery y la preparacion del pedido se clasifican
segun las categorias de los productos. Asi mismo,
este canal de distribucion se utiliza para la logistica
inversa, que en las bodegas consiste en el recojo de
productos para su devolucién por parte de los
clientes.
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Tabla 12: Resumen de los procesos logisticos en las bodegas de la “Residencial San Felipe”

(continuacion)

Administracion de produccion Las bodegas realizan un control de inventarios
enfocado en la revisibn de las fechas de
vencimiento de los productos. Sin embargo, no
tienen control de la cantidad de productos que
tienen.

2. Andlisis de las bodegas de la “Residencial San Felipe” segun el modelo Cano
et al. (2015)

2.1. Administracion de la demanda
Respecto a la confiabilidad de la estimacion de ventas, las bodegas en la Residencial han

obtenido un puntaje de 3.0 (ver Tabla 13). Esto significa que las bodegas tienen un desempefio
medio en relacion al uso de las ventas pasadas como referencia para la estimacion de la demanda.
Unas bodegas, como la bodega Gloria, se guian de los productos con mayores ventas diarias hasta
el dia que realiza las compras (Jose Diaz, comunicacidn personal, 20 de noviembre de 2021). Sin
embargo, otras tiendas, como la Bodega Caobos, se guia por los productos faltantes para calcular
su demanda; ademas, no utiliza las ventas pasadas como referencia, ya que cree que no se puede
predecir el futuro (Cesar Salome, comunicacion personal, 22 de noviembre de 2021). Asimismo,
la Bodega Don Giovanni menciona que toma como referencia las ventas pasadas, ya que
considera que no son uniformes (Maruiza Cardenas, comunicacion personal, 27 de noviembre de
2021). Esto concuerda con uno de los factores de seleccion de método de prondstico establecido
por Schroeder, Goldstein y Rungtusanatham, que menciona que cuando los datos son inestables,
se puede optar por un método cualitativo (2011). Entonces, se observa que las bodegas toman en
cuenta las ventas pasadas mas cercanas como referencia para la estimacién de su demanda, a

través de la observacion de los productos que mas rotan o que no tienen enstock.
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Tabla 13: Valoraciones Likert de la confiabilidad de la estimacion de ventas

Indicador Bodega Puntaje Mediana
Bodega Diaz 3
Bodega Gloria 5
Confiabilidad de Inca market 5

la estimacion de - - 3,0

ventas Bodega Don Giovanni 1
Bodega Caobos 3
Market Los Pinos 3

Respecto a la eficacia de estimacion de demanda, las bodegas han obtenido un puntaje de
1 (ver Tabla 14). Esto significa que las bodegas nunca utilizan métodos cuantitativos para realizar
sus prondsticos de la demanda. Los bodegueros realizan calculos diarios como el arqueo de caja
(Maruiza Cardenas, comunicacion personal, 16 de octubre de 2021) y la sumatoria de las ventas
diarias (Ronald Garay, comunicacion personal, 23 de octubre de 2021); estos permitirian el uso
de métodos como el promedio movil simple que consiste en seleccionar los Ultimos periodos
historicos de ventas y realizar un promedio para el siguiente periodo (Coyle, Langley, Novack &
Gibson, 2013). Sin embargo, las bodegas de la Residencial no utilizan métodos cuantitativos para
la estimacion de la demanda a pesar de que algunas cuentan con informacion Util para realizar

estos célculos.

Tabla 14: Valoraciones Likert de eficacia de estimacion de demanda.

Indicador Bodega Puntaje Mediana
Bodega Diaz 1
Bodega Gloria 1
Eficacia de Inca market 1

estimacion de 1,0

ventas Bodega Don Giovanni 1
Bodega Caobos 1
Market Los Pinos 1

2.2. Administracion de abastecimiento y distribucion
Respecto al control del tiempo de compra, las bodegas han obtenido un puntaje de 5.0
(ver Tabla 15). Esto significa que las bodegas controlan el tiempo desde que realizan una orden

de compra hasta que llega su pedido a su local muy frecuentemente. Para el caso de compras en
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mercados mayoristas, los bodegueros realizan sus compras aproximadamente a las 5 a.m. y
demoran un tiempo promedio de 3 horas. Lo que mas tiempo les toma es la seleccidn de calidad
y cantidad de la mercaderia (Milton Diaz, comunicacion personal, 20 de noviembre de 2021).
Ademas, los bodegueros controlan el tiempo de compra debido a distintas razones. Por ejemplo,
en la Bodega Don Giovanni, el bodeguero tiene que regresar antes de las 8 a.m. para relevar del
puesto laboral a su hijo que tiene que asistir a clases escolares y en la bodega Market Los Pinos
tiene que llegar puntual para relevar a su empleados (Maruiza Cardenas, comunicacion personal,
27 de noviembre de 2021; Ronald Garay, comunicacion personal, 20 de noviembre de 2021).
Ademas, la bodega Los Caobos indica que controla el tiempo, ya que puede no encontrar
estacionamiento, no encontrar productos o que la policia puede desalojar el mercado si se demora
(Cesar Salome, comunicacion personal, 22 de noviembre de 2021). Entonces, los bodegueros
controlan su tiempo de compra en los mercados mayoristas, ya que tienen que atender razones

familiares, laborales y circunstancias de los mercados.

Por otra parte, respecto al control de tiempo de compra con distribuidores, los bodegueros
se demoran en atender la recepcion de pedidos aproximadamente entre 10 a 30 minutos. No
obstante, los transportistas indican que los bodegueros demoran principalmente, debido a que
atienden a sus clientes. Ademas, el tiempo de recepcion puede prolongarse por contar el dinero
para el pago, cuando el monto es muy alto (Emanuel De La Cruz, comunicacion personal, 14 de
diciembre de 2021) y porque algunos bodegueros tienen que prestarse envases retornables de
otras bodegas para poder recibir la mercaderia (Michael Sandoval, comunicacion personal, 9 de
diciembre de 2021).

Tabla 15: Valoraciones Likert de control del tiempo de compra.

Indicador Bodega Puntaje Mediana
Bodega Diaz 3
Bodega Gloria 5
Control del tiempo Inca market 4 5
de compra Bodega Don Giovanni 5
Bodega Caobos 5
Market Los Pinos 5

Respecto al control de tiempo de surtimiento de mercaderia, las bodegas han obtenido un
puntaje de 2.5 (ver Tabla 16). Esto significa que el proceso de surtimiento de mercaderia a los

exhibidores es ocasionalmente medido, calculado y mejorado en su totalidad. Las bodegas que
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cumplen con esto lo realizan debido a que tiene que acabar lo mas pronto posible para poder
atender a sus clientes y debido a que debe acomodar sus productos de forma estratégica para que
sea mas atractivo para el cliente (Gloria Diaz, comunicacién personal, 27 de noviembre de 2021;
Cesar Salome, comunicacion personal, 23 de noviembre de 2021). Ademas, otras bodegas no
realizan esto, ya que confian en la responsabilidad de sus empleados o por falta de supervision
del duefio del negocio (Jose Diaz, comunicacion personal, 29 de noviembre de 2021; Ronald
Garay, comunicacion personal, 20 de noviembre de 2021). Asi mismo, los bodegueros
concuerdan en que el proceso de surtimiento de materiales a los exhibidores demora debido a que

tienen que atender a sus clientes.

Por su parte, se encontr6 que algunas empresas, distribuidoras de las bodegas, tienen
personal dedicado a colocar y/o ordenar la mercaderia de los bodegueros en sus estantes, como
es el caso de Lays, Coca Cola, Alicorp, Arcor, Vega, Laive, entre otros; estos son denominados
mercaderistas o promotores. Algunas distribuidoras, como Coca Cola, prestan maquinas
refrigerantes a las bodegas para exhibir, exclusivamente, sus productos; no obstante, los
bodegueros utilizan estos espacios para surtir productos de otras marcas, lo cual dificulta la
funcion de los mercaderistas y retrasa el tiempo de ejecucion del surtimiento de mercaderia
(Claudia Vilchez, comunicacion personal, 9 de diciembre de 2021). Asi mismo, el trabajo de los
mercaderistas puede demorar, debido al tiempo disponible del bodeguero y al tamafio del

exhibidor (Jorge Osorio, comunicacion personal, 13 de diciembre de 2021).

Del mismo modo, algunos transportistas y vendedores realizan la misma tarea que los
mercaderistas. Por ejemplo, el transportista de Donofrio se encarga de surtir la mercaderia en sus
maquinas congeladoras (Alex Cervantes, comunicacion personal, 9 de diciembre de 2021).
También, los vendedores de Molitalia indicaron que ordenan los productos de algunos clientes,
pero que por lo general no lo hacen (Jacqueline Rodriguez, comunicacion personal, 14 de
diciembre de 2021).

Tabla 16: Valoraciones Likert de control de tiempo de surtimiento de mercaderia.

Indicador Bodega Puntaje Mediana
Bodega Diaz 1
Bodega Gloria 3
Control de tiempo Inca market 2

de surtimiento de - - 2,5

mercaderia Bodega Don Giovanni 5
Bodega Caobos 4
Market Los Pinos 1
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Respecto a la estandarizacion del surtimiento de mercaderia, las bodegas han obtenido un
puntaje de 5.0 (ver Tabla 17). Esto significa que las bodegas tienen estandarizado la secuencia de
pasos y cantidad del proceso de surtimiento de mercaderia a sus exhibidores. En el proceso de
surtimiento de la mercaderia, respecto a sus compras en mercados mayoristas, se ha encontrado
que las bodegas colocan la mercaderia en un espacio de la bodega antes de ponerlo en sus
exhibidores cuidando que no sean un obstaculo para el transito (Gloria Diaz, comunicacion
personal, 22 de noviembre de 2021). Ademas, se retiran los productos en mal estado, se colocan
los productos nuevos en la parte de atras o abajo y encima los mas antiguos (Cesar Salome,
comunicacién personal, 27 de noviembre de 2021); asi, se evita que los productos caduquen. Asi
mismo, los bodegueros saben por experiencia cuantos productos surtir en cada exhibidor (Jose

Diaz, comunicacion personal, 22 de noviembre de 2021).

Por su parte, los mercaderistas son instruidos respecto a la cantidad de productos que
deben de colocar en cada equipo de exhibicion de la marca que representan. Por ejemplo, en Laive
se realizan capacitaciones a los mercaderistas sobre cuantos productos entran en cada equipo de
su marca y el orden como deben colocar los productos (Claudia Vilchez, comunicacién personal,
9 de diciembre de 2021).

Tabla 17: Valoraciones Likert de estandarizacion del surtimiento de mercaderia

Indicador Bodega Puntaje Mediana
Bodega Diaz 5
Bodega Gloria 5
Estandarizacion del Inca market 5

surtimiento de ) ; 5,0

mercaderia Bodega Don Giovanni 5
Bodega Caobos 4
Market Los Pinos 3

Respecto a la estandarizacion de las ubicaciones de la mercaderia, las bodegas han
obtenido un puntaje de 4.0 (ver Tabla 18). Esto significa que las bodegas tienen definidas las
ubicaciones de la mercaderia en sus exhibidores para tener una mayor accesibilidad. Las razones
por las cuales las bodegas no tienen un puntaje de 5 es porque indican que la ubicacion de las
frutas y verduras en los espacios de sus exhibidores se cambia para incentivar la venta del
producto que estd por malograrse (Gloria Diaz, comunicacion personal, 20 de noviembre de

2021); también, indican que cambian las ubicaciones cuando hay espacio disponible en los
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exhibidores, debido a falta de mercaderia (Ronald Garay, comunicacion personal, 20 de
noviembre de 2021). Ademas, algunas bodegas mencionan que las ubicaciones en los exhibidores
con mayor visibilidad y accesibilidad son donde se colocan los productos que méas venden o los

que se quieren impulsar (Milton Diaz, comunicacién personal, 20 de noviembre de2021).

Por su parte, algunos distribuidores, como Lays y Laive, proporcionan una imagen
referencial a sus mercaderistas donde indica el orden de los productos en sus exhibidores, segin
el tamafio y tipo de producto (Jorge Osorio, comunicacion personal, 13 de diciembre de 2021;
John Huerta, comunicacién personal, 9 de diciembre de 2021); asi, los productos principales de
sus marcas se colocan en la parte superior donde tienen més visibilidad como es el caso de la
mantequilla de Laive. Ademas, el mercaderista de Coca Cola indic6 que los productos se ordenan
también por la fecha de vencimiento (Claudia Vilchez, comunicacion personal, 9 de diciembre de
2021).

Respecto a la distribucidn logistica de los productos en los exhibidores, se observa que
las bodegas no utilizan un modelo matematico de merchandising para ordenar sus productos en
los exhibidores, ya que son negocios sencillos, con compras y ventas agiles, y no tienen la
informacién necesaria para desarrollar estos métodos, como lo encontrado por Luna et al. en
empresas pymes similares (2017). En relacion a los distribuidores, se desconoce el método que
utilizan para ubicar los productos en los exhibidores de las bodegas, solo se conoce que tiene un

catalogo o imagen referencial sobre las ubicaciones de sus productos.

Tabla 18: Valoraciones Likert de estandarizacion de las ubicaciones de la mercaderia

Indicador Bodega Puntaje Mediana
Bodega Diaz 5
Bodega Gloria 3
Estandarizacién de las Inca market 4

ubicaciones de la 4,0

mercaderia Bodega Don Giovanni 4
Bodega Caobos 5
Market Los Pinos 4

Respecto al control de la calidad de mercaderia recibida, las bodegas de la Residencial
han obtenido un puntaje de 4.5 (ver Tabla 19). Esto significa que los bodegueros cumplen con
los requerimientos de calidad esperados por los clientes. Para el caso de frutas y verduras, los
bodegueros realizan una seleccién de la mercaderia para evitar vender productos en mal estado

(Jose Diaz, comunicacion personal, 16 de octubre de 2021). Para el caso de abarrotes, este proceso
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de control de calidad se realiza en dos momentos. Por un lado, los transportistas realizan un
control de la cantidad y calidad de los productos en la planta o almacén de la distribuidora, y en
el camidn antes de descargar la mercaderia (Emanuel De La Cruz, comunicacion personal, 14 de
diciembre de 2021; Walter Ransa, comunicacion personal, 11 de diciembre de 2021). Por otro
lado, los bodegueros realizan este mismo control junto a los transportistas al momento de recibir
la mercaderia donde se fijan en las fechas de vencimiento, cantidad y calidad del pedido (Gloria

Diaz, comunicacion personal, 23 de octubre de 2021).

Por otro lado, cuando no se cumple con la cantidad o calidad esperada, los bodegueros y
transportistas tienen tres opciones para resolver el problema. Primero, se puede realizar un cambio
de producto que esta sujeto a disponibilidad de producto en el camion. Segundo, se puede realizar
un descuento del producto dafiado o faltante en la factura (Alex Cervantes, comunicacién
personal, 9 de diciembre de 2021). Tercero, en algunos casos, como con Coca Cola, el problema
no se puede solucionar al momento y el bodeguero tiene que esperar a gestionar el cambio con el

vendedor en su dia de visita (Anthony Ramos, comunicacion personal, 13 de diciembre de 2021).

Por su parte, los clientes de las bodegas de la Residencial San Felipe mencionan que, en
general, no han encontrado productos que incumplan con sus requerimiento de calidad; sin
embargo, existen algunos casos donde se han encontrado productos hongueados, vencidos o con
las envolturas rotas (Camila Centeno, comunicacién personal, 11 de diciembre de 2021; Jairo
Lindo, comunicacion personal, 13 de diciembre de 2021). Ademas, mencionan que es mas
frecuente encontrar estos casos en frutas y verduras (Maria Pia VVasquez, comunicacién personal,
14 de diciembre de 2021).

Asi, se puede observar que las bodegas y transportistas cumplen con los objetivos de
recepcion pedidos expuesto por Johnson, Leenders & Flynn (2012) , ya que comprueban que el
pedido haya llegado en buenas condiciones, con la cantidad solicitada y verifican la
documentacion del pedido. Estos objetivos se apoyan en las tareas de los transportistas, ya que
estos comprueban la cantidad y calidad del pedido en la planta del proveedor y en su medio de
transporte.
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Tabla 19: Valoraciones Likert de control de calidad de mercaderia recibida

Indicador Bodega Puntaje Mediana
Bodega Diaz 5
Bodega Gloria 4
Control de la calidad Inca market 5

de mercaderia A A 4,5

recibida Bodega Don Giovanni 4
Bodega Caobos 5
Market Los Pinos 3

Respecto al control del tiempo de despacho, las bodegas de la Residencial San Felipe han
obtenido un puntaje de 4.0 (ver Tabla 20). Esto significa que los bodegueros controlan el tiempo
de despacho de los deliverys a sus clientes. Controlan el tiempo de despacho, debido a que los
clientes condicionan el tiempo del delivery y, por lo general, no quieren que exceda los 30 minutos
(Maruiza Cardenas, comunicacion personal, 16 de octubre de 2021). Aparte, los bodeguero
mencionan que hay pedidos que los clientes han realizado con horas o dias de anticipacion (Gloria
Diaz, comunicacién personal, 21 de octubre de 2021); en estos casos los bodeguero planifican
con tiempo el envio del pedido y no controlan el tiempo de entrega, ya que tienen mas holgura.
Por su parte, los clientes aprecian que el tiempo de entrega es rapido y que no excede los 15
minutos (Patricia Ridut, comunicacién personal, 9 de diciembre de 2021). Sin embargo, cuando
las bodegas tienen muchos pedidos, estas les estiman un tiempo de entrega a los clientes y les
explican la razon, es decir, la alta demanda (Camila Centeno, comunicacion personal, 11 de
diciembre de 2021).

Tabla 20: Valoraciones Likert de control del tiempo de despacho

Indicador Bodega Puntaje Mediana
Bodega Diaz 3
Bodega Gloria 4
Control del tiempo de Inca market 4 40
despacho Bodega Don Giovanni 5 '
Bodega Caobos 4
Market Los Pinos 3
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Respecto a la eficacia del despacho, las bodegas han obtenido un puntaje de 4.5 (ver Tabla
21). Esto significa que las bodegas miden y controlan que los despachos de delivery cumplan con
la calidad, cantidad y tiempo de entrega. Los bodegueros mencionan que revisan la cantidad y
calidad de los productos antes de realizar el despacho. Por ejemplo, se separan los productos de
limpieza de las frutas y verduras, asi, se evita el dafio y contaminacion entre productos. Ademas,
en la bodega Don Giovanni se afiade el envio de una foto al cliente para que esté conforme con el
pedido (Maruiza Cardenas, comunicacion personal, 16 de octubre de 2021). Aparte, en las
bodegas se revisan las fechas de vencimiento de los productos antes de enviar el producto (Cesar
Salome, comunicacion personal, 23 de octubre de 2021); y, la bodega Diaz, indica a sus
empleados, que realizan el delivery, cémo transportar los productos para que no se dafien en el
camino (Jose Diaz, comunicacién personal, 16 de octubre de 2021). Por su parte, los clientes
mencionaron que, en general, no han tenido inconvenientes por pedidos incompletos o productos
en mal estado; solo un entrevistado menciond que, en alguna ocasion, le llegaron productos

golpeados a su domicilio (Miguel Hidalgo, comunicacién personal, 11 de diciembre de2021).

Tabla 21: Valoraciones Likert de la eficacia de despacho

Indicador Bodega Puntaje Mediana
Bodega Diaz 5
Bodega Gloria 3
Control de la eficacia Inca market i 45
de despacho Bodega Don Giovanni 5 ’
Bodega Caobos 5
Market Los Pinos 3

Respecto a la eficacia de comunicacién de informacion logistica, las bodegas consideran
que sus funciones y tareas se facilitan mediante la informacion del sistema logistico, con un
puntaje de 4.0 (ver Tabla 22). El sistema logistico de las bodegas se compone de sus clientes,
proveedores y empleados, con los cuales se utiliza diferente medios de comunicacién. Por el lado
de los empleados, la comunicacion se realiza mediante llamadas telefénicas, mensajeria por
Whatsapp y presencialmente (Milton Diaz, comunicacion personal, 20 de noviembre de 2021);
también, para los clientes utilizan los mismos medios. Para el caso de los proveedores, ademas
de utilizar los mismos medios mencionados anteriormente, también se utilizan aplicaciones
moviles para pedidos, propias de las empresas distribuidoras como Backus y Coca Cola (Gloria

Diaz, comunicacién personal, 20 de noviembre de 2021).
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Los bodegueros resaltan las ventajas y desventajas de estos medios de comunicacion.
Respecto al uso de Whatsapp, para realizar pedidos a sus proveedores las bodegas indican que
les facilita la comunicacidn cuando los vendedores se encuentran lejos, sin embargo, encuentran
dificultad para hacer sus pedidos cuando los vendedores no les contestan (Jose Diaz,
comunicacion personal, 29 de noviembre de 2021). Ademas, a la bodega Market Los Pinos se le
dificulta la comunicacion con sus empleados por Whatsapp, ya que no siempre contestan (Ronald
Garay, comunicacion personal, 20 de noviembre de 2021). Por otra parte, respecto al uso de la
aplicacién mévil para pedidos, la Bodega Gloria indica que esta no siempre funciona
correctamente y que la informacion de las promociones no le aparece; por ello, prefiere

comunicarse presencialmente (Gloria Diaz, comunicacion personal, 20 de noviembre de 2021).

Tabla 22: Valoraciones Likert de la eficacia de comunicacion de informacion logistica

Indicador Bodega Puntaje Mediana
Bodega Diaz 2
Bodega Gloria 2
Eficacia de la Inca market 5

comunicacion de - - 4,0

informacién logistica Bodega Don Giovanni 5
Bodega Caobos 4
Market Los Pinos 4

Respecto a la exactitud del flujo de informacion, las bodegas han obtenido un puntaje de
3.5 (ver Tabla 23), que significa que el sistema logistico cuenta con la informacion oportuna en
tiempo y forma. Entre los motivos por los cuales las bodegas no alcanzan el puntaje méximo es
porque la informacién no llega completa y a tiempo a sus actores interesados. En relacion con los
vendedores, en algunos casos estos no registran el pedido correctamente, lo cual le genera una
falta de mercaderia en un periodo determinado al bodeguero (Jose Diaz, comunicacion personal,
29 de noviembre de 2021); ademas, los bodegueros a veces realizan sus pedidos fuera de la hora
de recepcion de pedidos determinada por las distribuidoras (Milton Diaz, comunicacion personal,
20 de noviembre de 2021). De esta manera, el pedido puede perder su forma por equivocacion

del vendedor y puede no llegar a tiempo por causa del bodeguero.

En relacion con los empleados, una bodega indica que cuando tienen muchos pedidos por
delivery que atender, escriben en un papel el pedido para que lo atienda otro empleado; esto le
demora aproximadamente 5 minutos, lo cual alarga el tiempo de espera de los pedidos (Milton

Diaz, comunicacion personal, 20 de noviembre de 2021). Ademas, se encontrd que la Bodega
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Market Los Pinos tiene dificultades para comunicarse con sus empleados por Whatsapp, ya que
no contestan los mensajes; en consecuencia, el bodeguero no puede obtener informacidn a tiempo
para realizar sus compras en los mercados mayoristas (Ronald Garay, comunicacion personal, 20
de noviembre de 2021). Asi, el flujo de informacidn entre los empleados de la bodega demora 'y,
por ello, tienen consecuencias que afectan a las funciones de la bodega como las compras y la

atencion al cliente.

En relacion con los clientes, estos estan de acuerdo con el tiempo de respuesta de los
bodegueros cuando solicitan sus pedidos por celular. Algunos clientes prefieren comunicarse por
Ilamada, ya que la comunicacién es mas precisa y puntual (Miguel Hidalgo, comunicacion
personal, 11 de diciembre de 2021); mientras que otros prefieren por Whatsapp, debido a que

demora menos (Camila Centeno, comunicacién personal, 11 de diciembre de 2021).

En relacion a los proveedores, los mercaderistas y transportistas mencionan que el Gnico
medio de comunicacion con los bodegueros es de forma presencial. Para el caso de los
transportistas, indican que su labor solo consiste en transportar la mercaderia, y que si hay alguna
comunicacion por celular se realiza con el chofer o vendedor (Emanuel De La Cruz,
comunicacién personal, 14 de diciembre de 2021). Por su parte, los vendedores, pese a tener
diferentes medios de comunicacién con los bodegueros, prefieren comunicarse presencialmente,
ya que esto les permite explicar mejor las promociones a los bodegueros (Freddy Ramirez,
comunicacion personal, 14 de diciembre de 2021), mostrarle el catdlogo en su totalidad
(Jacqueline Ramirez, comunicacion personal, 14 de diciembre de 2021), y persuadir al bodeguero
para realizar una mejor venta (Denis Andrade, comunicacion personal, 13 de diciembre de 2021).

Tabla 23: Valoraciones Likert de exactitud del flujo de informacion

Indicador Bodega Puntaje Mediana
Bodega Diaz 3
Bodega Gloria 4
Exactitud del flujo de Inca market 4 .
informacion Bodega Don Giovanni 3 ’
Bodega Caobos 5
Market Los Pinos 3

Respecto al control del flujo de informacidn, los bodegueros de la Residencial San Felipe
obtuvieron un puntaje de 4.5 (ver Tabla 24) que significa que hay alguien en las bodegas que se

encarga de administrar la informacion del entorno y lo comunica con los demaés trabajadores. El
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encargado de realizar esto es el duefio o duefios de la bodega. Se ha encontrado que cuando el
duefio no puede comunicar la informacion, delega la tarea a su empleado de mayor confianza
(Milton Diaz, comunicacion personal, 20 de noviembre de 2021). También, en la bodega Market
Los Pinos se encontrd que el bodeguero comunica la informacion por un grupo de Whatsapp a
sus empleados, pero que no siempre lo realiza, ya que no esta presente en la tienda para informarse
(Ronald Garay, comunicacion personal, 20 de noviembre de 2021). Asi, los duefios de la bodega

son los encargados de administrar la informacién del entorno.

Tabla 24: Valoraciones Likert de control de flujo de informacion

Indicador Bodega Puntaje Mediana
Bodega Diaz 5
Bodega Gloria 3
Control del flujo de e s et 4 45
informacion Bodega Don Giovanni 5 '
Bodega Caobos 5
Market Los Pinos 3

2.3 Administracion de produccién
Respecto a la precision de la programacion de la produccion, las bodegas de la

Residencial San Felipe obtuvieron un puntaje de 1.0 (ver Tabla 25). Esto significa que las bodegas
no determinan su programa de produccion por 6rdenes de sus clientes. Esto se debe a que los

bodegueros no realizan una programacion de produccion.

Tabla 25: Valoraciones Likert de precision de la programacion de la produccién

Indicador Bodega Puntaje Mediana
Bodega Diaz 1
Bodega Gloria 1
Precision de la Inca market 1

programacion de la - - 1,0

produccion Bodega Don Giovanni 1
Bodega Caobos 1
Market Los Pinos 1

Respecto a la visualizacion del programa de produccién, las bodegas obtuvieron un

puntaje de 1.0 (ver Tabla 26). Esto significa que las bodegas no cuentan con herramientas visuales
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que muestren el programa de produccidn. Esto se debe a que los bodegueros no realizan una

programacion de produccion.

Tabla 26: Valoraciones Likert de visualizacion del programa de produccion

Indicador Bodega Puntaje Mediana

Bodega Diaz 1
Bodega Gloria 1
Visualizacion del Inca market 1

programa de 1,0
produccion Bodega Don Giovanni 1
Bodega Caobos 1
Market Los Pinos 1

Respecto a la especificacion de métodos de trabajo, las bodegas de la Residencial San
Felipe obtuvieron un puntaje de 4,0 (ver Tabla 27). Esto significa que los métodos de trabajo
estan especificados en todos los niveles de trabajo de la bodega. Estos métodos de trabajo pueden
ser la forma de revisar los stocks del negocio, servicio de delivery, protocolos de bioseguridad,
entre otros. Algunas bodegas dividen el trabajo de la tienda por secciones de productos y dividen
las actividades entre sus empleados, para ello los capacitan en sus primeras semanas de trabajo y
luego se supervisa periédicamente (Ronald Garay, comunicacién personal, 16 de octubre de
2021). Asi mismo, se le indica a los empleados métodos de trabajo como la forma en la que se
debe realizar un pedido de delivery, como revisar los productos, la cantidad y las fechas, para

evitar quejas (Cesar Salome, comunicacion personal, 23 de octubre de 2021).

Tabla 27: Valoraciones Likert de especificacion de métodos de trabajo

Indicador Bodega Puntaje Mediana
Bodega Diaz 5
Bodega Gloria 4
Especificacidan de Inca market 3 40
métodos de trabajo Bodega Don Giovanni 5 '
Bodega Caobos 4
Market Los Pinos 2
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Respecto al control de orden y limpieza, las bodegas de la Residencial San Felipe
obtuvieron un puntaje 5.0 (ver Tabla 28). Esto significa que las bodegas siempre cumplen con el
sistema de orden y limpieza previamente determinado. Estas ordenan y limpian la bodega a diario
por lo menos 2 veces al dia durante la tarde y noche (Jose Diaz, comunicacion personal, 29 de
noviembre de 2021; Ronald Garay, comunicacién personal, 20 de noviembre de 2021). Ademas,
algunas limpian los exhibidores 2 veces por semana (Maruiza Cardenas, comunicacion personal,
27 de noviembre de 2021), y otras reconocen las zonas donde se tiene que enfocar mas la limpieza
(Gloria Diaz, comunicacion personal, 20 de noviembre de 2021). Por parte de los clientes, estos
concuerdan en que las bodegas estan ordenadas y limpias. Consideran que las ventajas de esto es
gue les genera mas confianza respecto al contagio del coronavirus (Camila Centeno,
comunicacion personal, 11 de diciembre de 2021), les ayuda a saber la ubicacion de los productos
(Mateo Sanchez, comunicacion personal, 9 de diciembre de 2021) y que permite visualizar mejor
los productos (Sofia Valdivieso, comunicacion personal, 11 de diciembre de 2021). Asi, el
sistema de orden y limpieza de los bodegueros contribuye a que el cliente no se sienta expuesto
ante el coronavirus, a que pueda tener una mayor visibilidad de los productos y que los pueda

ubicar de una forma mas facil.

Tabla 28: Valoraciones Likert de control de orden y limpieza

Indicador Bodega Puntaje Mediana
Bodega Diaz 5
Bodega Gloria 5
Control de orden 'y 1 gy > 50
limpieza Bodega Don Giovanni 5 ’
Bodega Caobos 5
Market Los Pinos 5

Respecto a la flexibilidad de produccién, las bodegas de la Residencial San Felipe
obtuvieron un puntaje de 4.5 (ver Tabla 29). Esto significa que muy frecuentemente la atencion a
los clientes es flexible a los cambios que se soliciten. Las bodegas se muestran dispuestas a
cambiar los productos a sus clientes en cualquier momento del proceso de venta, si asi lo desea
el cliente (Cesar Salome, comunicacion personal, 22 de noviembre de 2021). También, se
muestran flexibles al permitir el uso de mas de 2 métodos de pago a la vez (Milton Diaz,
comunicacion personal, 20 de noviembre de 2021). Por la parte de los clientes, indican que
algunas bodegas les permiten pagar la mitad del pago por un medio de pago y la otra mitad por

otro medio, que le ayuda al cliente a no ir al cajero a retirar dinero (Sofia Valdivieso,
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comunicacion personal, 11 de diciembre de 2021). No obstante, uno de los clientes entrevistados
menciona que hay algunas bodegas en la residencial que tienen un trato mas escueto, que por lo
general son de bodegueros con mayor edad (Jairo Lindo, comunicacion personal, 13 de diciembre
de 2021).

Tabla 29: Valoraciones Likert de la flexibilidad de produccion

Indicador Bodega Puntaje Mediana
Bodega Diaz 4
Bodega Gloria 4
Flexibilidad de Inca market > i
produccion Bodega Don Giovanni 5 ’
Bodega Caobos 5
Market Los Pinos 4

En sintesis, la variable con menor desempefio logistico, de las bodegas analizadas, es
administracion de la demanda con un puntaje promedio de 2.0 (ver Anexo G). Esto se debe a que
las bodegas no realizan un pronéstico de la demanda mediante los métodos evaluados por el
modelo, es decir, métodos cuantitativos y uso de historicos para su realizacion. Luego, la variable
de administracion de la produccion obtuvo un puntaje de 3.1. El puntaje se debe a que las bodegas
no realizan una programacion de su produccion, pero si mantienen su produccién flexible,
ordenada y con métodos de trabajo especificados. Por ultimo, la variable de abastecimiento y
distribucion obtuvo el mayor puntaje con 4.15, ya que realizan el control del surtimiento de
mercaderia a su exhibidores, del envio y recepcién de pedidos, de compras, y, ademas,

administran su flujo de informacion.
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CONCLUSIONES

En esta seccion se presentan las conclusiones de la presente investigacion respecto a la
descripcion y anélisis de desempefio de la gestion logistica de las bodegas de la Residencial San

Felipe, tomando en cuenta las variables definidas por el modelo logistico de Cano et al. (2015).

Respecto al primer objetivo especifico, se seleccion6 el modelo de gestion logistica
propuesto por Cano et al. (2015) entre modelos como el SCOR (2012), modelo de Gonzélez et al.
(2013), modelo de Diaz et al. (2008), modelo de Instituto Pyme (2007) y modelo de Velasquez
(2003), ya que se considerdo como el mas adecuado para realizar un analisis de desempefio
logistico en las bodegas ubicadas en la “Residencial San Felipe”. Esto se evalu6 mediante una
matriz de relaciones, expuesta en el marco metodoldgico, en el cual se evaluaron distintos

modelos de gestion logistica, segun su aplicabilidad a las caracteristicas de lasbodegas.

En relacidn al segundo objetivo especifico, se describid la situacion actual de los procesos
logisticos de las bodegas de la Residencial San Felipe y se concluye que las bodegas si desarrollan
los procesos logisticos en la gestién de su negocio y sus herramientas como clasificacion de
productos en almacenamiento, control de inventarios, métodos cualitativos en planeacion de
demanda y en abastecimiento. Sin embargo, se evidencia que no cuentan con procesos formales
0 escritos, en los cuales se definen las funciones de cada agente perteneciente al negocio. Ademas,
realizan las actividades logisticas bajo un sustento subjetivo, ya que cuentan con un registro
basico sobre operaciones de la bodega y debido a la falta de conocimientos de gestion. Asi mismo,
se observa que los casos de estudio de la presente investigacion realizan las actividades logisticas
de distintas maneras y que el nivel de relevancia asignado a cada actividad varia segun cada

negocio.

Respecto al tercer objetivo especifico, que tiene como finalidad analizar el desempefio de
los procesos logisticos de las bodegas de la Residencial San Felipe, segin el modelo de Cano et
al. (2015), se presentaron los resultados obtenidos del desempefio logistico, los cuales varian
segun las variables del modelo. A continuacion se presentan los resultados segun las variables

evaluadas.

Sobre la administracion de la demanda, se encontr6 que si bien las bodegas realizan una
estimacion aproximada de la misma, esta no se basa en métodos cuantitativos para su calculo. Por

ello, esta variable obtuvo el menor desempefio logistico.

Sobre la administracion de abastecimiento y distribucidn, se encontr6 que los bodegueros
controlan el tiempo de compra, sin embargo, una vez llegada la mercaderia a la tienda, no

monitorean el tiempo de colocacion con el mismo énfasis. No obstante, el proceso de surtimiento
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de mercaderia se encuentra estandarizado, tanto en pasos y ubicaciones, pero no de manera formal
0 escrita. Ademas, los bodegueros controlan la calidad de sus productos en dos tiempos, cuando
los recepcionan en su local y antes de realizar el despacho a domicilio (delivery). Por parte del
flujo de informacidn, las bodegas obtuvieron un buen desempefio logistico en control del flujo de
informacion, sin embargo, respecto a su eficacia y exactitud en tiempo obtuvieron un desempefio

inferior.

Sobre la administracion de produccion, las bodegas obtuvieron que frecuentemente
trabajan bajo un flujo continuo de produccién. Su produccién de servicio tiene un orden y
limpieza que se cumple siempre para el beneficio de los clientes, ya que les ofrece visibilidad y
accesibilidad de los productos. Ademas, la flexibilidad del servicio producido tiene un buen
desempefio logistico, ya que las bodegas se muestran flexibles a la modificacion de 6rdenes de

compra 0 métodos de pago.

Finalmente, debido a las entrevistas realizadas, se pudo identificar una falta de
conocimientos sobre la gestion logistica en los bodegueros y como intuitivamente utilizan
herramientas logisticas, que han aprendido empiricamente. Se considera que estudios futuros
deben expandir el alcance de esta investigacion a otras empresas del comercio minorista de la
Residencial San Felipe, que incluya detallistas como farmacias, supermercados, librerias, entre
otros. Ademas, se considera relevante incluir actores de la cadena de suministro de los comercios
minoristas, ya que estan en constante interaccion con los negocios y se podria evaluar la eficiencia

de sus procesos logisticos.
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RECOMENDACIONES

1. Recomendaciones generales

Respecto al &mbito académico, ya que las bodegas de barrio no son un sujeto ampliamente
estudiado, se recomienda ampliar las investigaciones de este sujeto en diferentes ciencias de la
gestién. Ademas, se recomienda incentivar en las universidades el estudio de la logistica en las
micro y pequefias empresas en investigaciones. Asi, se puede tener una mejor aproximacion a la

logistica en el Per( y se pueden desarrollar herramientas que se adecuen a sus caracteristicas.

Respecto al ambito estratégico, se recomienda el analisis de una asociacion entre las
bodegas de la Residencial San Felipe, para mejorar su poder de negociacion con los proveedores
y disminuir ciertos costos de transaccién en sus compras del mercado. Esto ultimo es importarnte,
debido a que las bodegas de esta locacién comparten la misma cartera de productos y la mayoria
de proveedores; por lo tanto, se podria hacer pedidos en conjunto con el fin de obtener un mejor
precio por volimen de compras. Ademas, todas las bodegas estudiadas realizan sus compras de
frutas y verduras en los mercados mayoristas independientemente; sin embargo, esta actividad
puede ser compartida por las bodegas; de esta manera pueden ahorrar diversos costos de
transaccién implica estas actividades, como tiempo, dinero y esfuerzo humano. Todo esto les
permitiria a las bodegas tener una mejor oferta con sus clientes, en terminos de precios, y
beneficiaria con el desgaste humano que realizan todas las mafianas en hacer las compras en los

mercados.

Respecto al ambito aplicativo, se espera que la investigacion inspire futuras
investigaciones donde se apliquen modelos de logistica en distintos tipos de empresa y sectores
con el fin de evaluar y mejorar la logistica del Peru. Asi, se recomienda que se investigue la
gestion de la cadena de suministro, ya que puede presentar la situacion respecto a la coordinacién
e integracion de productores y comercios minoristas. Ademas, se recomienda investigar el uso de

tecnologias en las bodegas para ver sus beneficios y limitaciones en este tipo de negocios.

Respecto al ambito financiero, se tiene en consideracion la rentabilidad de las bodegas.
Por ello, se recomienda investigaciones logisticas que se enfoquen en la parte de costos de las
operaciones de las bodegas. La cantidad y calidad de informacion de las bodegas y el
desconocimiento de herramientas de gestion de los bodegueros puede limitar esto.

Respecto a los actores involucrados, se considera importante la participacion de los
empleados, ya que pueden proporcionar informacion relevante sobre el funcionamiento de las
operaciones de la bodega. Ademas, se recomienda la participacion de los choferes de camiones
de distribucién y los jefes de ventas de los distribuidores, debido a que cumplen funciones de
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gestion para las bodegas. También, se recomienda que participen entes reguladores como

fiscalizacion, ya que puede presentar nueva informacion para las investigaciones.

2. Propuesta : Implementacion de tecnologias de informacion en las bodegas

En esta seccion se presentaran las recomendaciones para la administracion de la demanda
de las bodegas de la “Residencial San Felipe". Esto se debe a los resultados mostrados en el
apartado de andlisis y hallazgos, en el cual se evidencio que la variable con menor puntaje de
desemperio es la administracion de la demanda, especificamente en el indicador de eficacia de
estimacion de la demanda. Esto se debe a que las bodegas realizan su pronéstico de la demanda
mediante métodos cualitativos. Estos se utilizan cuando la situacion del negocio es vaga y existe
poca informacion (lvanov, Tsipoulanidis & Schonberger, 2019). Ademas, ocasiona que los
prondsticos sean imprecisos y no se sustentan en datos. Por ello, se propone la implementacion
de tecnologias de informacién que permitan almacenar una base de datos donde los cambios o
transacciones dentro de estas sean recolectados en tiempo real o por lotes (Hugos, 2011). Esta
base de datos permite a los bodegueros realizar un pronéstico mediante métodos cuantitativos

(ver Figura 6).

Figura 6: Flujograma de prondstico de demanda

of




El flujograma presentado inicia en el proceso de administracion de la produccién. En este
proceso se efectdan las ventas de la bodega a través del sistema de informacidn, que permite la
recoleccion de datos relacionados a cada transaccion como productos, cantidad, precio, fecha,
método de pago, entre otros; algunos de estos datos se insertan manualmente en cada operacion,
y otros se encuentran preestablecidos en el programa. Al finalizar la venta en el sistema, se
almacena esta informacion en una base de datos consolidada, la cual tiene registradas todas las

operaciones realizadas de la bodega en un periodo determinado.

En el segundo proceso del flujograma, administracion de la demanda, se descarga la base
de datos de las ventas de la bodega para poder realizar un pronéstico de la demanda. Seguido, se
tienen que asignar reglas y un método de pronéstico para utilizar sobre la base de datos. Estas
reglas pueden ser grupos de productos, categorias, rangos de tiempo, eliminacion de datos, entre
otros; y, los métodos a utilizar pueden ser, por ejemplo, promedio mévil simple o promedio moévil
ponderado. Una vez realizado el pronoéstico, se tiene que validar. Si no es valido, se ajustan los
parametros y se repite el proceso de asignacion de reglas y métodos. Si es valido, se tiene como

producto el prondstico de la demanda.

En el tercer proceso del flujograma, administracion de abastecimiento y distribucién, se
utiliza el prondstico de la demanda realizado para planificar las compras de la bodega. De esta
manera, se puede tomar decisiones mas confiables y precisas relacionadas con la planificacion de
compras. Asi, se puede realizar las compras de forma mas organizada e incluso acceder a mejores

beneficios por volumen de compras.

2.1. Informacién necesaria para el sistema

La informacion necesaria que necesita un sistema de informacion que contribuya con la
administracion de la demanda es: categoria de productos, SKU’s, nombres del producto,

cantidades de productos, costo del producto y precio de venta.

° Categoria de productos: Se refiere a crear nombres para grupos de productos, ya
que se evidencio que las bodegas cuentan con una amplia cartera de productos. Por lo tanto, estos
grupos de productos permitirian interpretar mejor la informacion obtenida por el sistema. Algunos
ejemplos de estas categorias de productos pueden ser: articulos de higiene personal, articulos de

limpieza, lacteos, gaseosas, licores, galletas, etc.

° SKU'’s: Estos se refieren a los cddigos de referencia que se le asigna a cada
producto para identificarlos en el inventario. En las bodegas, estos SKU’s pueden coincidir con

los codigos de barras que tienen los mismos productos.
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° Nombres de productos: Es necesario identificar denominar los productos con el
méaximo detalle posible de sus caracteristicas; entre ellos se puede tomar en cuenta la marca, peso,

sabor, etc.

° Cantidades de productos: Es indispensable conocer la cantidad de inventario que

tienen las bodegas, tanto en los almacenes como en los exhibidores.

° Costo de producto: Se refiere a los precios por adquirir la mercaderia. Esta
informacién puede ser recolectada a través de las boletas o facturas que los proveedores les

entregan a los bodegueros al momento de recepcionar sus pedidos.

° Precio de venta: Es el precio final para el consumidor. Este precio puede ser
calculado como un porcentaje adicional al costo de adquisicion, y debe tomar algunas otras
consideraciones como el IGV (18%), los costos fijos del negocio y los costos variables por

transaccion.

Toda esta informacidn permitird que el sistema interprete mejor los datos de las bodegas
y, en consecuencia, realizar reportes mas precisos para mejorar la gestion de las bodegas y la toma

de decisiones.

2.2. Beneficios de implementar un sistema de informacion

Los beneficios de utilizar un sistema de informacién para la administracion de la demanda
es que proporciona la informacidn necesaria para utilizar técnicas especiales y algoritmos que
ayuden a la organizacion a pronosticar la demanda (Hugos, 2011). Asi, la bodega puede calcular
su demanda con informacion sustentada en las operaciones del negocio reflejadas en la base de
datos del sistema de informacion, que permite la posibilidad de utilizar métodos cuantitativos.
Ademas, la informacién puede usarse para tomar decisiones en otras areas de la cadena de
suministro como inventario, instalaciones, transporte, aprovisionamiento, fijacién de precios y
administracion de ingresos (Chopra & Meindl, 2008). De esta manera, las bodegas pueden reducir
el tiempo en sus actividades logisticas, como en el control de inventarios, almacenamiento,
compras, entre otros. Es preciso sefialar que el tiempo de estas actividades no fue cuantificado,

ya que los bodegueros no conocen la informacién exacta al respecto.

2.3. Opciones de tecnologias de sistemas de informacion para las bodegas
Existen diversos tipos de programas para la gestion integral de informacion en una
empresa, como las ERP (Enterprise Resource Planning) y WMS (Warehouse Management
System) mencionados por De Oliveira et al. (2014) y Mora (2016). Sin embargo, debido a las

caracteristicas mencionadas en el capitulo anterior, las bodegas podrian comenzar con un sistema
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de informacidn mas bésico, como los sistemas de punto de venta. Las funciones principales de
estos sistemas es controlar los inventarios y almacenes, monitorear las ventas, controlar el cierre
de caja y crear reportes sobre la informacion recolectada. Existen varias empresas que ofrecen
estos softwares de sistema y cada uno de ellos cuenta con diversos planes para cada tipo de

empresa, ya sea por el tamafo o rubro del negocio. Algunos de ellos se detallan en la Tabla 31,

los cuales se han encontrado desde sus mismas paginas web.

Tabla 30: Cuadro comparativo de sistemas de informacién para bodegas

Empresa Precio Funciones Caracteristicas del
servicio
Wally S/49.00 hasta | - Facturacion electronica - Multiplataforma
$/199.00 - Control de inventarios y - Servicio de
+IGV/mes almacenes. Soporte
- Registrar ventas - Capacitaciones
- Acceso a reportes
Bsale S/72 hasta - Control de inventario - Venta por
S/108 /mes - Ventas diversos canales
- Informe de ventas = Soporte
- Comprobante electrénico
- Control de cierre de caja
Ovp' i gﬁgohasta -Control de inventarios i !rmepr:g?gg;@rféonor
orking - Facturacion electronica . : inep
+IGV/mes ¢ QR
- Cotizaciones
o, . - Soporte
- Control de mdaltiples cajas .
- Multiplataforma
- Control de cuenta por pagar
y por cobrar
- Reportes contables
- Reportes de ventas

Estas opciones deben ser analizadas de acuerdo a las caracteristicas particulares de cada

bodega, ya que pueden presentarse limitaciones al uso de tecnologia, costos, conocimiento de

gestién administrativa, tiempo y disposicion al cambio.
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ANEXOS

ANEXO A: Fotografias de las bodegas participantes de la investigacion

Figura A1l: Bodega Gloria.

Figura A2: Bodega Inca Market.
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Figura A3: Bodega Market Los Pinos.

Figura A4: Bodega Don Giovanni.
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Figura AS: Bodega Los Caobos

Figura A7: Bodega Diaz
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ANEXO B: Matriz de consistencia

Figura B1: Matriz de consistencia
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Figura B1: Matriz de consistencia (continuacion)
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ANEXO C: Guia de entrevistas semi-estructuradas

Anexo C1: Guia de entrevista para el duefio o administrador de bodega.
Descripcion.
ENTREVISTADOR (A):

Buenos dias. Somos estudiantes de décimo semestre de la facultad de Gestion y Alta Direccion
de la Pontificia Universidad Catdlica del Pera (PUCP). Estamos realizando nuestra tesis de
licenciatura llamada “Aplicacion del modelo de gestion logistica de Cano, Orue, Martinez, Mayett
y Lopez en las bodegas de la Residencial San Felipe”. Por favor, tener en cuenta que no hay
opiniones ni buenas ni malas. Siéntese en libertad de expresar su punto de vista. Ademas, la
informacion recolectada de esta entrevista sera de uso confidencial y para fines exclusivamente

académicos. Gracias por su participacion.

Preguntas:

Preguntas de apertura

1. (Cual es su nombre?

2. (Podria contarnos un poco sobre su bodega? ;Cuantos afios tiene?
3. (Como naci6 la idea de abrir una tienda?

4. (Como fueron los primeros afios en la bodega?

Sobre la problematica

1. (Qué retos ha enfrentado en la bodega? (pre pandemia y post pandemia)
2. (De qué manera afrontd estos retos?
3. (Como es su relacion con las otras bodegas de la residencial? ;Por qué? ;Como es la

competencia con ellas? (clientes, precios)

4. (Como es la competencia con los supermercados cercanos? (clientes, precios)
5. (Qué actividades en la bodega considera que son las mas importantes? ;Por qué?
6. (Qué actividades en la bodega considera que se pueden mejorar? ;Por qué?
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Sobre su descripcion
Respecto a la administracion de la demanda:

1. (Como calcula las ventas de la proxima semana? ;De qué depende?

Respecto a la administracion de abastecimiento y distribucion:

1. (Como se abastece de productos? (proveedores que visitan o compras en mercados

mayoristas) ;Por qué? ;Qué ventajas tiene trabajar con estos proveedores? ;Existe alguna

desventaja?
2. (Cuando realiza sus pedidos? ;Por qué?
3. Para el caso de compras en mercados mayoristas ;{En qué medio de transporte lo realiza?

(Qué ventaja encuentra al utilizar ese medio de transporte? ;Hay alguna desventaja?

4. (Cuenta con un almacén para sus productos? ;Por qué? ;Coémo organiza los espacios del

almacén? (clasificacion de productos) ;Por qué?

5. (Como realizan el servicio de delivery? ;Por qué comenzo6 a ofrecer este servicio? ;Como

clasifican los pedidos? ;Por qué?

6. (Quiénes hacen mas pedidos por delivery? (caracteristicas: edad, economia, ubicacion) ;A

qué cree qué se debe?
7. (Como maneja las quejas y reclamos por productos? ;Por qué?

8. (Cuales cree que son los motivos principales de las devoluciones? ;Por qué?

Respecto a la administracion de la produccion

1. (Realiza un control de inventarios en su bodega? ;Coémo lo hace?, si la respuesta es no,

(Por qué no?

2. (Ha dejado de vender algiin producto o tipo de producto? ;Cual fue el motivo? ;Cuales
son los motivos para agregar nuevos productos?

3. (Qué tipos de productos tiene? ;Cuales son sus productos mas vendidos? ;Cuales son los

productos mas costosos? ;Y mas rentables? ;Como sabe cuales son los mas rentables?

Sobre el diagnostico de desempefio
Respecto a la administracion de la demanda:
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L. (Como cree que podria calcular sus futuras ventas de forma mas precisa? ;Por qué?

Respecto a la administracion de abastecimiento y distribucion:

L. (Cual es el proceso para recibir los pedidos que llegan a la tienda? ;Quién lo hace?

2. (Como controla que los pedidos cumplan con la cantidad y calidad esperada? ;Por qué?
3. (Qué acuerdos sobre el tiempo de entrega tiene con los clientes? ;Por qué?

4. (Como se controla que el pedido de delivery esté completo, sin mercancia dafiada y con la

documentacion completa? ;Por qué?

Respecto a la administracion de la produccion

1. (Como empieza la atencion cuando el cliente llega? ;Si hay muchos clientes, como se

organizan? ;Por qué?

2. (Como se organiza para ordenar y limpiar la tienda? ;En qué momento lo hace? ;Cuales
son las ventajas de tener este orden y limpieza? ;Por qué?

Pregunta de cierre

1. {Qué le parecio la entrevista? ;Desearia agregar alguna informacion adicional?
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Anexo C2: Guia de entrevista para el duefio 0 administrador de bodega. Evaluacion de

desempeiio logistico.

ENTREVISTADOR (A):

Buenos dias. Somos estudiantes de décimo semestre de la facultad de Gestion y Alta Direccion

de la Pontificia Universidad Catolica del Pera (PUCP). Estamos realizando nuestra tesis de

licenciatura llamada “Aplicacion del modelo de gestion logistica de Cano, Orue, Martinez, Mayett

y Lopez en las bodegas de la Residencial San Felipe”. Por favor, tener en cuenta que no hay

opiniones ni buenas ni malas. Siéntese en libertad de expresar su punto de vista. Ademas, la

informacion recolectada de esta entrevista serd de uso confidencial y para fines exclusivamente

académicos. Gracias por su participacion.

Preguntas:

Respecto a la administracion de la demanda:

L.

({Como calcula cuanto pedir de frutas y verduras? ;De qué se guia? ;Utiliza las ventas
pasadas como referencia? ;Por qué? Del 1 al 5, siendo 1 es nunca lo hago y 5 es siempre

considero las ventas pasadas como referencia, ;qué puntaje se pondria?

(Como calcula las ventas de la proxima semana? ;De qué depende? Del 1 al 5, siendo 1
que nunca ha estimado la demanda mediante método cuantitativos y 5 que siempre lo

realizo, ;qué puntaje se pondria?

Respecto a la administracion de abastecimiento y distribucion:

L.

{Sabe cuanto se demora en hacer las compras de frutas y verduras hasta su regreso a la
tienda? ;Qué es lo que mas demora? (seleccion de productos, transporte, subir productos
a la movilidad, atencion del mayorista) ¢Por qué? Del 1 al 5, siendo 1 nunca lo hago y 5

siempre controlo el tiempo de estas compras, ;Qué puntaje se pondria?

(Cuanto se demora en poner las frutas y verduras en sus lugares? ;Usted controla que sus
empleados o usted lo hagan en cierta cantidad de tiempo? ;Ha mejorado este proceso de
colocacion de alguna forma? Del 1 al 5, siendo 1 nunca lo hago y 5 siempre realizo este

control, ;Qué puntaje se pondria?

Cuando los productos llegan a la tienda, ;Qué pasos realiza para colocar las frutas y

verduras en cada estante? ;Sabe cuantas frutas y verduras entran en cada estante? ;Por
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10.

qué? Del 1 al 5, siendo 1 nunca y 5 siempre realizé los mismos movimientos para colocar

las frutas y verduras, ;Qué puntaje se pondria?

(Existe algiin orden definido para poner las frutas y verduras en los estantes /anaqueles?
(Por qué? ;De qué depende? ¢ Existe alguna ventaja? Del 1 al 5, siendo 1 nunca lo hago y

5 siempre respeto este orden, /qué puntaje se pondria?

(Como controla que los pedidos cumplan con la cantidad y calidad esperada? ;Por qué?
Del 1 al 5, siendo 1 nunca controlo la calidad y cantidad de los pedidos y 5 que siempre lo

controlo, {qué puntaje se pondria?

(Qué acuerdos sobre el tiempo de entrega tiene con los clientes? ;Por qué? Del 1 al 5,
siendo 1 nunca y 5 siempre controlo el tiempo aproximado de llegada de pedido con el

cliente, ;qué puntaje se pondria?

(Como se controla que el pedido de delivery esté completo, sin mercancia dafiada y con la
documentacion completa? ;Por qué? Del 1 al 5, siendo 1 nunca y 5 siempre mido y
controlo la eficacia de los despachos con tiempo, documentacion y mercancia sin dafios

(Qué puntaje se pondria?

(Como es la comunicacion con sus empleados para las funciones de la bodega? ;De qué
manera sus empleados obtienen la informacion para realizar los pedidos de delivery? ;Qué
medio de comunicacion usa para hacerle pedidos a su proveedor? (lista en un papel,
whatsapp, aplicativo de la empresa, llamada) Del 1 al 5, 1 siendo nunca y 5 siempre,

(Cuanto cree que le facilita la tarea de comunicar sus pedidos por estos medios?

(Cuanto demora en pasarle la informacion a sus empleados o proveedores por los medios
de comunicacion anteriormente mencionados? ;De qué forma puede afectar que no le
llegue la informacion a su empleado o a su proveedor? Del 1 al 5, 1 siendo nunca y 5
siendo que siempre le llega la informacion a sus proveedores y empleados en el momento

necesario, ¢qué puntaje se pondria?

(Existe alguien en la bodega que se encargue de transmitir a los empleados la informacion
oportuna de los clientes y proveedores? (Proveedores: dias de visita, métodos de pago)
(Clientes: productos preferidos, dias de visita, calidad esperada) ;Como lo hace? Del 1 al
5, siendo 1 nunca lo hago y 5 siempre comunico esta informacion a los empleados, ;qué

puntaje se pondria?
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Respecto a la administracion de produccion

L. (De qué forma influyen los pedidos de los clientes en sus pedidos de frutas y verduras?
(Hace pedidos especificos para un cliente? ;Tiene pedidos ya programados todas las
semanas de la misma cantidad de fruta y verdura? del 1 al 5, siendo 1 nunca y 5 siempre
toma en cuenta el comportamiento de los clientes para hacer sus pedidos, ;qué puntaje se

pondria?

2. (La planificacion de la produccion es visible en la tienda? ;Cuenta con herramientas
visuales que permitan conocer el programa de produccion? Del 1 al 5, siendo 1 nuncay 5
que siempre se utilizan herramientas visuales para mostrar el programa de produccion jqué

puntaje se pondria?

3. (De qué forma se explican las funciones y tareas a los trabajadores de la empresa? Del 1 al
5, siendo 1 nunca y 5 que siempre se indica las funciones y tareas a todos los trabajadores

de todos los niveles de la empresa ;Cuanto se pondria?

4. (Como se organiza para ordenar y limpiar la tienda? ;En qué momento lo hace? ;Cuales
son las ventajas de tener este orden y limpieza? jPor qué? Del 1 al 5, siendo 1 nunca y 5

siempre realizo la limpieza y el orden de los productos, ;qué puntaje se pondria?

5. Durante el proceso de venta, ;se permite realizar modificaciones de productos y medios de
pago por parte del cliente? ;Como lo hace? ;Qué ventajas tiene? ;Qué desventajas tiene?
Del 1 al 5, 1 siendo nuncay 5 siendo siempre me muestro flexible a los cambios del cliente,

(qué puntaje se pondria?

6. (Considera que hay tiempo desperdiciado en la bodega? ;Cuales son los motivos de este
tiempo desperdiciado? ;Qué puede parar la venta de un producto en la bodega? Del 1 al 5,
siendo 1 nunca y 5 siempre el proceso sucede sin interrupciones o demoras, ;qué puntaje

se pondria?
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Anexo C3: Guia de entrevista para vendedores.

ENTREVISTADOR (A):

Buenos dias. Somos estudiantes de décimo semestre de la facultad de Gestion y Alta Direccion

de la Pontificia Universidad Catolica del Pera (PUCP). Estamos realizando nuestra tesis de

licenciatura llamada “Aplicaciéon del modelo de gestion logistica de Cano, Orue, Martinez,

Mayett y Lopez en las bodegas de la Residencial San Felipe”. Por favor, tener en cuenta que no

hay opiniones ni buenas ni malas. Siéntese en libertad de expresar su punto de vista. Ademas, la

informacion recolectada de esta entrevista sera de uso confidencial y para fines exclusivamente

académicos. Gracias por su participacion.

Preguntas:

Respecto a la administracion de abastecimiento y distribucion:

L.

(Cuanto tiempo se demora en atender el pedido de un bodeguero? ;Qué es lo que mas
demora?

(Usted ordena los productos en los estantes de sus clientes? ;En cuanto tiempo lo hace?
(Qué dificultades encuentra en hacer esto? Si la respuesta es no, ;Por qué?

Si la respuesta anterior es si, ;Sabe cuantos productos entran en cada estante/division?
(Cual es la ventaja de saber esto? ;Como aprendio esto?

Si la pregunta 8 es si, (Existe algin orden definido para poner los productos en sus
estantes/espacios? ;Por qué? ;Existe alguna ventaja en realizarlo de esa manera?

(Ha recibido quejas por parte de los bodegueros relacionadas a la cantidad o calidad de
productos esperados? ;Cuales han sido los motivos de las quejas? ;Cual crees que haya
sido el causante? ;Qué tan frecuente sucede esto?

Entre mensajes por celular y presencialmente, ;cual considera la mejor forma mas efectiva

de comunicarse con el bodeguero? ;Por qué?
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Anexo C4: Guia de entrevista para transportistas.

ENTREVISTADOR (A):

Buenos dias. Somos estudiantes de décimo semestre de la facultad de Gestion y Alta Direccion

de la Pontificia Universidad Catolica del Perad (PUCP). Estamos realizando nuestra tesis de

licenciatura llamada “Aplicacion del modelo de gestion logistica de Cano, Orue, Martinez,

Mayett y Lopez en las bodegas de la Residencial San Felipe”. Por favor, tener en cuenta que no

hay opiniones ni buenas ni malas. Siéntese en libertad de expresar su punto de vista. Ademas, la

informacion recolectada de esta entrevista sera de uso confidencial y para fines exclusivamente

académicos. Gracias por su participacion.

Preguntas:

Respecto a la administracion de abastecimiento y distribucion:

L.

(Cuanto tiempo promedio demora en dejar el pedido a un bodeguero? ;Qué es lo que mas
demora? ;Cudl cree que sean los motivos principales de demora?

(Usted ordena los productos en los estantes de sus clientes? ;En cudnto tiempo lo hace?
(Qué dificultades encuentra en hacer esto? Si la respuesta es no, ;Por qué?

Si la respuesta anterior es si, ;Sabe cuantos productos entran en cada estante/division?
(Cual es la ventaja de saber esto? ;Como aprendid esto?

Si la pregunta 8 es si, (Existe algin orden definido para poner los productos en sus
estantes/espacios? ;Por qué? ;Existe alguna ventaja en realizarlo de esa manera?

(Como controla que los pedidos cumplan con la cantidad y condiciones esperada? Cuando
no se ha cumplido la cantidad o calidad ;Cuales han sido los motivos? ;Cudl ha sido la
posicion del bodeguero? ;Como se maneja esta situacion?

(Entre mensajes por celular y presencialmente, cual considera la mejor forma mas efectiva

de comunicarse con el bodeguero? ;Por qué?
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Anexo C5: Guia de entrevista para clientes.
ENTREVISTADOR (A):

Buenos dias. Somos estudiantes de décimo semestre de la facultad de Gestion y Alta Direccion
de la Pontificia Universidad Catdlica del Pera (PUCP). Estamos realizando nuestra tesis de
licenciatura llamada “Aplicacion del modelo de gestion logistica de Cano, Orue, Martinez, Mayett
y Lopez en las bodegas de la Residencial San Felipe”. Por favor, tener en cuenta que no hay
opiniones ni buenas ni malas. Siéntese en libertad de expresar su punto de vista. Ademas, la
informacion recolectada de esta entrevista sera de uso confidencial y para fines exclusivamente

académicos. Gracias por su participacion.

Preguntas:
Respecto a la administracion de abastecimiento y distribucion:

1. (Alguna vez se ha encontrado en las bodegas con un producto en mal estado? ;En qué

condiciones estaba? ;Como se dio cuenta?

2. (Como es el proceso para realizar un pedido de delivery a una bodega? ;Cudl es el tiempo
promedio de entrega? ;Esta de acuerdo con este tiempo? ;Por qué? ;Cual cree que sea el

motivo principal de esta demora?

3. (Alguna vez le han llevado productos en mal estado a su domicilio? ;En qué condiciones

estaba el producto? ;Como reacciono frente a ello? ;Cual fue la postura del bodeguero?

4. (Cuanto tiempo demora el bodeguero en confirmar su pedido por Whatsapp? (Esta de
acuerdo con este tiempo? ;Cual considera que es la mejor forma de comunicarse con el

bodeguero? ;Por qué?

5. (Alguna vez ha ido a una bodega y no ha encontrado los productos que queria? ;Qué tan
satisfecho esta con el surtido de productos que ofrece la bodega? ;Considera que los

bodegueros toman en cuenta sus preferencias de productos? ;Por qué?

6. (Qué opina sobre la limpieza y el orden de la bodega a la que visita? ;Qué ventaja encuentra

que los productos estan ordenados? ;Cdémo afecta su decision de compra?

7. (Como es la atencion al cliente de una bodega? ;El bodeguero se muestra flexible a sus
cambios de productos o métodos de pago? ;Qué ventajas encuentra en esto? ;Alguna vez

se ha negado? ;Como afecta su decision de compra?
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Anexo C6: Guia de entrevista para Gerente de Investigacion del Centro de Investigacion

Bodeguera.
ENTREVISTADOR (A):

Buenos dias. Somos estudiantes de décimo semestre de la facultad de Gestion y Alta Direccion
de la Pontificia Universidad Catolica del Pera (PUCP). Estamos realizando nuestra tesis de
licenciatura llamada “Aplicacion del modelo de gestion logistica de Cano, Orue,

Martinez, Mayett y Lopez en las bodegas de la Residencial San Felipe”. Por favor, tener en cuenta
que no hay opiniones ni buenas ni malas. Siéntese en libertad de expresar su punto de vista.
Ademas, la informacion recolectada de esta entrevista sera de uso confidencial y para fines

exclusivamente académicos. Gracias por su participacion.

Preguntas:

Respecto a datos generales:

1. (Como definiria a una bodega?

2. (Qué caracteristicas poseen las bodegas?

3. (Cuantas bodegas hay en Lima? ;Cuantas hay en Jesus Maria?

4. (En qué medida las bodegas aportan en la economia del Pera?

5. (Donde se concentran las bodegas? (condominios, residenciales, barrios, distritos)

6. (Cuanto ha variado el nimero de bodegas debido a la pandemia covid? ;Cuantas bodegas

han abierto? ;Cudntas bodegas han cerrado?

7. (Se han formado cluster de bodegas en Peru? ;Qué ventajas tiene? ;Qué desventajas tiene?

Si dice no, {Por qué? ;Coémo se podria formar un cluster de bodegas?

8. (Cuadles son los principales retos/problemas que enfrentan las bodegas? (antes y durante la
pandemia)
9. (Qué aspectos de la administracion son los mas importantes en una bodega? ;Cuales son

los més criticos 0 menos desarrollados en las bodegas?

Respecto a la gestion logistica:
1. En cuanto a la Gestion logistica ;Como cree que es el desempefio de las bodegas? (Qué

procesos son los mas criticos? jcuenta con algunos indicadores?
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(Como hacen las compras las bodegas? ;Como calcular cuanto pedir? ;Qué ventajas tiene

usar este método? ;y qué desventajas tiene? /Qué indicadores tiene?

(Como realizan el control del inventario de las bodegas? ;Qué ventajas tiene? ;Qué

desventajas tiene? ;Cudl es el porcentaje de productos vencidos en las bodegas?
(De qué manera almacenan sus productos las bodegas? ;Qué ventajas y desventajas tiene?
(Qué tipo de proyecciones de demanda o ventas hacen las bodegas?

(Cuales son las practicas de las mejores bodegas?
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ANEXO D: Validacion de instrumento likert

Figura D1: Validacion de instrumento likert

Administracion

Leyenda de punjates:
1 = La pregunta no esta relacionada con lo requerido

2 = La pregunta se relaciona poco con lo requerido

3 = La pregunta esta muy relacionada con lo requerido
4 = La pregunta cumple completamente con lo requerido

Confiabilidad de la
estimacion de ventas

El analisis del comportamiento historico
de las ventas es parte esencial y regular
del proceso de estimacion de la
demanda.

(Como calcula cuanto pedir de frutas y verduras? ;De qué se guia? ¢ Utiliza
las ventas pasadas como referencia? ;Por qué? Del 1 al 5, siendo 1 es nunca
lo hago y 5 es siempre considero las ventas pasadas como referencia, ;qué

puntaje se pondria?

de lad

Eficacia de estimacion de d

Se realizan las estimaciones o
prondsticos de la demanda a través de
métodos cuantitativos

Administracion
de abastecimiento
y distribucion

Control del tiempo de
compra

Se mide o monitorea el tiempo desde que
la orden de compra ha sido entregada al
proveedor hasta que el producto es
recibido en el almacén

(Como calcula las ventas de la proxima semana? ;De qué depende? Del 1
al 5, siendo 1 que nunca ha estimado la demanda mediante método

cuantitativos y 5 que siempre lo realizo, ;qué puntaje se pondria?

(Sabe cuanto se demora en hacer las compras de frutas y verduras hasta su
regreso a la tienda? ;Qué es lo que mas demora? (seleccion de productos,
transporte, subir productos a la movilidad, atencion del mayorista) ¢Por
qué? Del 1 al 5, siendo 1 nunca lo hago y 5 siempre controlo el tiempo de

estas compras, ,Qué puntaje se pondria?

Control de tiempo de
surtimiento de deria

El proceso de surtimiento de materiales a
las estaciones de trabajo es calculado,

medido y d

(Cuanto se demora en poner las frutas y verduras en sus lugares? ;Usted
controla que sus empleados o usted lo hagan en cierta cantidad de tiempo?
(Ha mejorado este proceso de colocacion de alguna forma? Del 1 al 5,
siendo 1 nunca lo hago y 5 siempre realizo este control, ;Qué puntaje se
pondria?

Estandarizacion del
surtimiento de marcaderia

El surtimiento de materiales a las
estaciones de trabajo esta estandarizado
en cuanto a tiempo, secuencia y cantidad.

Cuando los productos llegan a la tienda, ;Qué pasos realiza para colocar las
frutas y verduras en cada estante? ;Sabe cuantas frutas y verduras entran en
cada estante? ;Por qué? Del 1 al 5, siendo 1 nunca y 5 siempre realizo los
mismos movimientos para colocar las frutas y verduras, ;Qué puntaje se
pondria?

Estandarizacion de las
ubicaciones de la
mercaderia

Estan definidas y delimitadas las
ubicaciones de los materiales en las
estaciones de trabajo para facilitar las

tareas a los operadores

Control de la calidad de
mercaderia recibida

(Existe algin orden definido para poner las frutas y verduras en los estantes
/anaqueles? ;Por qué? ;De qué depende? ;Existe alguna ventaja? Del 1 al
5, siendo 1 nunca lo hago y 5 siempre respeto este orden, ;qué puntaje se
pondria?

Se cumplen los requerimientos de
calidad que los clientes exigen en los
productos

(Cémo controla que los pedidos cumplan con la cantidad y calidad
esperada? ;Por qué? Del 1 al 5, siendo 1 nunca controlo la calidad y
cantidad de los pedidos y 5 que siempre lo controlo, ;qué puntaje se
pondria?

Control del tiempo de
despacho

Se mide y controla el tiempo de entrega
de los pedidos de los clientes en un
periodo determinado

(Qué acuerdos sobre el tiempo de entrega tiene con los clientes? ;Por qué?
Del 1 al 5, siendo 1 nunca y 5 siempre controlo el tiempo aproximado de

llegada de pedido con el cliente, ;qué puntaje se pondria?

Control de la eficacia de
despacho

Se mide y controla la eficacia de los
despachos por la empresa teniendo en
cuenta pedidos completos a tiempo, con
documentacién perfecta y sin dafios a la
mercancia.

(Cémo se controla que el pedido de delivery esté completo, sin mercancia
dafada y con la documentacion completa? ;Por qué? Del 1 al 5, siendo 1
nunca y 5 siempre mido y controlo la eficacia de los despachos con tiempo,
documentacion y mercancia sin dafios ;Qué puntaje se pondria?

Eficacia de la
comunicacion de
informacion logistica

La integracion de las areas y sus
funciones dentro de la empresa y fuera
de ella se facilita mediante la
informacion en el sistema logistico.

Como es la con sus leados para las fi dela

bodega? ¢ De qué manera sus empleados obtienen la informacion para
realizar los pedidos de delivery? ;Qué medio de comunicacion usa para
hacerle pedidos a su proveedor? (lista en un papel, whatsapp, aplicativo de
la empresa, llamada) Del 1 al 5, 1 siendo nunca y 5 siempre, ;Cuanto cree
que le facilita la tarea de comunicar sus pedidos por estos medios?

Exactitud del flujo de
informacion

Cuenta con la informacién interna en
tiempo y forma que requiere el sistema
logistico

(Cuanto demora en pasarle la informacion a sus empleados o proveedores
por los medios de icacion anteriormente i ? (De qué
forma puede afectar que no le llegue la informacion a su empleado o a su
proveedor? Del 1 al 5, 1 siendo nunca y 5 siendo que siempre le llega la
informacion a sus proveedores y empleados en el momento necesario, qué

puntaje se pondria?

Control del flujo de
informacion

Hay alguien que administre la
informacion sistematizada y oportuna del
entorno y se las haga llegar

(Existe alguien en la bodega que se encargue de transmitir a los empleados
la informacion oportuna de los clientes y proveedores? (Proveedores: dias
de visita, métodos de pago) (Clientes: productos preferidos, dias de visita,
calidad esperada) ;Como lo hace? Del 1 al 5, siendo 1 nunca lo hago y 5
siempre comunico esta informacién a los empleados, ;qué puntaje se
pondria?

Administracion
de produccion

Precision de la
programacion de la
produccion

La programacion de la produccion es
determinada por las 6rdenes enviadas por
el cliente

¢De qué forma influyen los pedidos de los clientes en sus pedidos de frutas
y verduras? ;Hace pedidos especificos para un cliente? ;Tiene pedidos ya
programados todas las semanas de la misma cantidad de fruta y verdura?
del 1 al 5, siendo 1 nunca y 5 siempre toma en cuenta el comportamiento de

los clientes para hacer sus pedidos, ;,qué puntaje se pondria?

Visualizacion del
de produccié

Las estaciones de trabajo cuentan con
herramientas visuales que muestren el

programa de prod

¢La planificacion de la produccion es visible en la tienda? ;Cuenta con
herramientas visuales que permitan conocer el programa de produccion?
Del 1 al 5, siendo 1 nunca y 5 que siempre se utilizan herramientas visuales

para mostrar el programa de produccién ;qué puntaje se pondria?

Especificacion de
metodos de trabajo

Los métodos de trabajo estan
especificados en todos los niveles de la
organizacion

¢De qué forma se explican las funciones y tareas a los trabajadores de la
empresa? Del 1 al 5, siendo 1 nunca y 5 que siempre se indica las funciones
y tareas a todos los trabajadores de todos los niveles de la empresa ;Cuanto
se pondria?

Control de orden y

Existe un sistema de orden y limpieza en

(Como se organiza para ordenar y limpiar la tienda? ;En qué momento lo
hace? ;Cuiles son las ventajas de tener este orden y limpieza? ;Por qué?
Del 1 al 5, siendo 1 nunca y 5 siempre realizo la limpieza y el orden de los

productos, ;qué puntaje se pondria?

limpieza la organizacion.

Flexibilidad de Las estaciones de tre}ba]o son totalmente
L flexibles a los cambios solicitados por el

produccion

cliente

Durante el proceso de venta, ¢se permite realizar modificaciones de
productos y medios de pago por parte del cliente? ;Como lo hace? ;Qué
ventajas tiene? ;Qué desventajas tiene? Del 1 al 5, 1 siendo nunca y 5
siendo siempre me muestro flexible a los cambios del cliente, ;qué puntaje

se pondria?

Comentarios:

Puntaje Final: 61

Nombre: Romy Guardamino Baskovicl

Firma:
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ANEXO E: Matriz de relaciones de modelos de gestion logistica

Tabla E1: Matriz de relaciones de modelos de gestion logistica

Las bodegas
desconocen el
manejo de su | ;El modelo se
inventario, ya | puede aplicar en
que nf) tienen .organiza.ciones 20% 0 1 0 0 0 0
un sistema | sin un registro de
fiable informacion
(Londofio, fiable?
Navas &
Badran, 2014)
Las bodegas
tienen baja
capacidad de Z’El, model.o
negociacién perrmte. analizar
la relacion entre | 20% 1 1 1 1 1 1
con sus proveedores y
prove.edores bodegas?
(Barrientos,
2019)
Las bodegas
cuentan con
modelosde | ;Elmodelo se
gestion puede aplicar en
diferentes, | organizaciones | 20% | 0 1 1 0 0 1
inestables yno|  con gestion
competitivos inestable?
(Acosta,
2020)
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Tabla E1: Matriz de relaciones de modelos de gestion logistica

Las bod
as bodegas o (El modelo
cuentan con .
. necesita que las
conocimientos bodeeas tengan
administrativo gASTENEAN | Hgoy| 0 0 0 0 0 0
conocimientos
s y de control .. .
administrativos
(Acosta, ara su analisis?
20200 | ;
Las bodegas
son negocios
microempresa
rlalees iifizuy (El modelo se
bed puede aplicaren| 20%| 0 0 0 0 0 0
cscala microempresas?
(Morales, P ’
Cano, Garcia,
Escobar &
Arias, 2011)
TOTAL 100%| 0,2 0,6 0,4 0,2 0,2 0,4
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ANEXO F: Seleccion de indicadores del modelo elegido

Tabla F1: Seleccion de indicadores del modelo elegido

VARIABLES INDICADORES SELECCIONADO
Administracion de |Confiabilidad de la estimacion de ventas Si
la d d
a demanda Eficacia de estimacion de demanda Si
Control del tiempo de compra Si
Control de costos de transaccion de compras y de
costos de mantener inventario No
Control de tiempo de surtimiento de mercaderia Si
Estandarizacion del surtimiento de mercaderia Si
Estandarizacion de las ubicaciones de la mercaderia Si
Control de la calidad de mercaderia recibida Si
Administracion de
abastecimiento y | Control del tiempo de despacho Si
distribucion
Control de la eficacia de despacho Si
Eficacia de la comunicacion de informacion logistica | Si
Exactitud del flujo de informacion Si
Control del flujo de informacion Si
Precision de la programacion de la produccion
Si
Administracion de | visyalizacién del programa de produccién
producciéon S
Control de tiempo de cambios de herramental
No
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Tabla F1: Selecciéon de indicadores del modelo elegido (continuacion)

Administracion
de produccion

Especificacion de métodos de trabajo Si
Control de orden y limpieza Si
Flexibilidad de produccion Si
Continuidad de flujo de produccion No
Control de tiempo de la orden de produccion hasta No

producto terminado

Adaptado de Cano et al. (2015)
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ANEXO G: Cuadro resumen de puntajes del desempeifio logistico de las
bodegas de la Residencial San Felipe

Tabla G1: Cuadro resumen de puntajes del desempeiio logistico de las bodegas de la
Residencial San Felipe

PUNTAJE PUNTAJE
VARIABLES INDICADORES POR PROMEDIO
INDICADOR| POR VARIABLE
. . Confiabilidad de la estimacion de ventas 3,0
Administracion de la
2,0
demanda
Eficacia de estimacion de demanda 1,0
Control del tiempo de compra 5,0
Control de tiempo de surtimiento de 25
mercaderia ’
Estandarizacion del surtimiento de 5.0
mercaderia ’
Estandarizacion de las ubicaciones de la 40
mercaderia ’
Administracié
dmlnls. ra.cmn de Control de la calidad de mercaderia
abastecimiento y o 4,5 4,15
Y recibida

distribucion
Control del tiempo de despacho 4,0
Control de la eficacia de despacho 4,5
Eficacia de la comunicacion de 40
informacion logistica ’
Exactitud del flujo de informacion 3,5
Control del flujo de informacion 4,5
Precision de la programacion de la
produccion 1,0
Visualizacion ~ del  programa  de 1.0
producciéon ’

Administracion de 31
produccién Especificacion de métodos de trabajo 4,0 .
Control de orden y limpieza 5,0
Flexibilidad de produccion 45

122



	Páginas desdeCAMPOS_ZEGARRA_COQUIL_LLACUA.pdf.pdf
	Diagnóstico basado en modelo de gestión logística de Cano, Orue, Martínez, Mayett y López en las bodegas de la Residencial San Felipe
	Gustavo Coquil
	Guillermo Campos
	RESUMEN
	ÍNDICE DE CONTENIDO
	LISTA DE FIGURAS
	INTRODUCCIÓN
	CAPÍTULO 1: PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACIÓN
	1. Tema
	2. Problema de Investigación
	3. Justificación del Estudio
	4. Objetivos y Preguntas de Investigación
	4.1. Objetivo General
	4.2. Objetivos Específicos
	4.3. Preguntas Específicas
	5. Viabilidad y Limitaciones

	CAPÍTULO 2: MARCO TEÓRICO
	1. La cadena de suministro
	1.1. Origen y definición
	1.2 Elementos de la cadena de suministro
	Tabla 1: Actores de la cadena de suministro
	Tabla 2: Flujos de la cadena de suministro.

	1.3 Gestión de la cadena de suministro
	2. Logística
	2.1. Antecedentes y definiciones
	2.2. Gestión Logística
	2.3. Competitividad
	Tabla 3: Prioridades Competitivas

	2.4. Sistemas de información
	3. Procesos de la gestión logística
	3.1. Planeación de la demanda
	3.1.1. Métodos de pronóstico de la demanda
	Tabla 4: Métodos de pronósticos de la demanda


	3.2. Gestión de abastecimiento
	3.2.1. Selección y evaluación de proveedores
	3.2.2. Sistemas de reabastecimiento de mercancías

	3.3. Gestión de inventarios
	3.3.1. Valorización y clasificación de inventarios: categorización ABC
	Tabla 5: Estrategias de los artículos ABC

	3.3.2. Inventario de seguridad
	Tabla 6: Costos del inventario


	3.4. Gestión de Almacenamiento
	3.4.1. Políticas de almacenamiento
	3.4.2 Políticas de alistamiento de pedidos

	3.5. Gestión de distribución
	3.6. Gestión de Logística Inversa
	Tabla 7: Actividades del proceso de logística inversa.

	3.7. Gestión de producción
	Tabla 8: Factores de diferenciación de bienes y servicios

	4. Modelos de gestión logística

	CAPÍTULO 3: ESTADO DEL ARTE
	CAPÍTULO 4: MARCO CONTEXTUAL
	1. Mypes y empresas familiares
	1.1 Mypes
	1.2 Empresas familiares
	2. Comercio Minorista
	2.1. Definición y características
	2.2 Canales de distribución
	2.3. Comercio minorista en el Perú
	2.4 Formatos de tienda
	Tabla 9: Principales formatos de tienda del comercio minorista
	2.4.2. Tiendas de conveniencia
	2.4.3. Bodegas de barrio
	2.4.4. Dark stores

	3. Bodegas de Residencial San Felipe
	3.1. Distrito de Jesús María
	3.1.1. Características sociodemográficas
	3.1.2. Visión y desarrollo

	3.2. Residencial San Felipe
	3.2.1. Historia
	3.2.2. Características
	3.2.3. Comercio minorista en la “Residencial San Felipe”


	CAPÍTULO 5: METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN
	1. Alcance de la investigación
	2. Diseño de la investigación
	3. Estrategia de investigación
	4. Técnicas de recolección de datos
	Tabla 10. Lista de bodegueros a entrevistar en la “Residencial San Felipe”

	5. Selección del modelo logístico

	CAPÍTULO 6: ANÁLISIS Y HALLAZGOS
	1. Descripción de las bodegas de la Residencial San Felipe
	Tabla 11: Antigüedad de las bodegas analizadas de la Residencial San Felipe

	1.1. Administración de la demanda
	1.2. Administración de abastecimiento y distribución
	1.3 Administración de producción
	Tabla 12: Resumen de los procesos logísticos en las bodegas de la “Residencial San Felipe”

	2.1. Administración de la demanda
	Tabla 13: Valoraciones Likert de la confiabilidad de la estimación de ventas
	Tabla 14: Valoraciones Likert de eficacia de estimación de demanda.

	2.2. Administración de abastecimiento y distribución
	Tabla 15: Valoraciones Likert de control del tiempo de compra.
	Tabla 16: Valoraciones Likert de control de tiempo de surtimiento de mercadería.
	Tabla 17: Valoraciones Likert de estandarización del surtimiento de mercadería
	Tabla 18: Valoraciones Likert de estandarización de las ubicaciones de la mercadería
	Tabla 19: Valoraciones Likert de control de calidad de mercadería recibida
	Tabla 20: Valoraciones Likert de control del tiempo de despacho
	Tabla 21: Valoraciones Likert de la eficacia de despacho
	Tabla 22: Valoraciones Likert de la eficacia de comunicación de información logística
	Tabla 24: Valoraciones Likert de control de flujo de información

	2.3 Administración de producción
	Tabla 25: Valoraciones Likert de precisión de la programación de la producción
	Tabla 26: Valoraciones Likert de visualización del programa de producción
	Tabla 27: Valoraciones Likert de especificación de métodos de trabajo
	Tabla 28: Valoraciones Likert de control de orden y limpieza
	Tabla 29: Valoraciones Likert de la flexibilidad de producción


	RECOMENDACIONES
	1. Recomendaciones generales
	2.1. Información necesaria para el sistema
	2.2. Beneficios de implementar un sistema de información
	2.3. Opciones de tecnologías de sistemas de información para las bodegas
	Tabla 30: Cuadro comparativo de sistemas de información para bodegas



	REFERENCIAS




