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PRESENTACION.

SENOR DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS,
CONTABLES, ECONOMICAS Y TURISMO DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE
SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO.

DISTINGUIDOS MIEMBROS DEL JURADO:

En cumplimiento al reglamento de Grados y Titulos de la Escuela Profesional de Ciencias
Administrativas, cumplimos con elevar ante usted, la tesis intitulada: “ADMINISTRACION
LOGISTICA EN LA EMPRESA GRUPO CHOQUEQUIRAO CARGO S.A.C. EN LA
CIUDAD DEL CUSCO, 20187, con la finalidad de optar a los Titulos Profesionales de
Licenciados en Administracion.

En el trabajo de investigacion tiene la finalidad de dar a conocer como se viene desarrollando
la administracion logistica en la empresa grupo Choquequirao Cargo S.A.C en la ciudad del Cusco,
2018, asi mismo proponer un modelo de administracion logistica para ayudar a mejorar las
deficiencias encontradas, en base a los instrumentos que se usaron para la obtencion de datos e

informacion aplicadas a los trabajadores y al gerente de la empresa en mencion.

Bach. Edberson Llamocca Anchaya.

Bach. Blanca Betzabeth Quispe Huarancca.
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INTRODUCCION

Con el presente trabajo de investigacion, esperamos contribuir con el andlisis de la situacion
actual de la empresa en lo que refiere a la administracion logistica y asi mismo también contribuir
positivamente con algunas recomendaciones y proponer un modelo de administracion logistica, la
cual ayude a mejorar los procesos de la gestion logistica de la empresa Grupo Choquequirao Cargo
S.A.C en la ciudad del Cusco, 2018. El presente trabajo de investigacion consta de 5 capitulos y
estan organizados de la siguiente manera. Por administracion logistica se entiende como una
agrupacion de actividades netamente ligadas con el objetivo de la organizacion y planificacion de
los procesos logisticos para una determinada empresa, es necesario un analisis y seguimiento de
los procesos logisticos como el transporte que hace referencia a los medios utilizados para
movilizar los diferentes productos dentro y fuera de la empresa, el inventario en una organizacion
y la clasificacion de los productos y la funcion del personal que debe de cumplir ciertos estandares
para el desempeiio correcto en la empresa.

CAPITULO I. DISENO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION. En este capitulo
se desarrolla el disefio metodologico de la investigacion, en donde se considera; el planteamiento
del problema, formulacion del problema, objetivos de la investigacion, justificacién, importancia
de la investigacion e hipotesis de la investigacion.

CAPITULO II. ESTADO DEL ARTE, MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL. Se
considera el marco tedrico, marco conceptual y estado de arte de la investigacion.

CAPITULO III. GRUPO CHOQUEQUIRAO CARGO S.A.C. En este capitulo se
desarrolld la caracterizacion de la empresa grupo Choquequirao Cargo S.A.C. detallando sus

actividades y principalmente la operacion de logistica y sus diversos procesos detalladamente.



CAPITULO 1IV. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS DE LA
INVESTIGACION. Este capitulo estd compuesto por el andlisis y la interpretacion de los
resultados de la investigacion, esto constituye el cuerpo principal de nuestra investigacion.

CAPITULO V. MODELO DE SISTEMA LOGISTICO PARA MEJORAR LA
GESTION LOGISTICA DE LA EMPRESA GRUPO CHOQUEQUIRAO CARGO S.A.C.
En este capitulo se realizd una propuesta para mejorar los procesos desarrollados por la empresa,
mediante modelos actualizados a nivel mundial.

Finalmente, en este capitulo se presentan las conclusiones, recomendaciones, bibliografia y

anexos, utilizada para el desarrollo del trabajo de investigacion.
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RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion se analizd la administracion logistica, para ello se
planted la siguiente investigacion titulada: “ADMINISTRACION LOGISTICA EN LA
EMPRESA GRUPO CHOQUEQUIRAO CARGO S.A.C. EN LA CIUDAD DEL CUSCO, 2018”
Donde se conocera de cerca la situacion actual del proceso de servicio, la ineficacia de los
procesos, la mala aplicacion del conocimiento y la inadecuada atencion al cliente en la empresa
grupo Choquequirao Cargo S.A.C.

Se realizé un estudio en el area de inventarios, almacén, distribucion y transporte, analizando
sus actividades minuciosamente en cada una de estas areas, para luego disefar algunas actividades
que ayuden a mejorar cada una de estas areas, en general la administracion logistica.

En general fue describir como se viene manejando la administracion logistica en la empresa
grupo Choquequirao Cargo S.A.C en la ciudad del Cusco, 2018. Por tltimo, la hipotesis principal
es la administracion de logistica en la empresa grupo Choquequirao no es adecuado debido a que
no se viene realizando una buena gestion de inventario, costos logisticos, gestion de almacén y la
gestion de transporte y distribucion lo cual afecta en la administracion general de la empresa.

Este tipo de investigacion es de enfoque Cuantitativo, el nivel de investigacion es descriptivo,
se emplearda un método Hipotético — Deductivo, con una poblacion finita y tipo de muestreo no

probabilistico.
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ABSTRACT

The present research work was analyzed logistics management and customer satisfaction, for
this the following research was raised entitled: "LOGISTICS ADMINISTRATION IN THE
COMPANY GRUPO CHOQUEQUIRAO CARGO S.A.C IN THE CITY OF CUSCO, 2018 "
Where the current service situation will be known, the internal and external factors, the inefficiency
of the processes, the misapplication of the knowledge and the dissatisfaction of the client in the
company Choquequirao Cargo SAC, knowing that Service provided does not meet the needs of
customers. As a general problem was how logistics management influences customer satisfaction
in the company group Choquequirao cargo SAC in the city of Cusco, 2018. The general was to
determine how the logistics administration influences customer satisfaction in the company
Choquequirao group SAC charge in the city of Cusco, 2018. Finally, the main hypothesis was The
logistics administration significantly influences customer satisfaction in the company
Choquequirao cargo SAC in the city of Cusco, 2018.

This type of research is Quantitative, the level of research is descriptive and correlational, a
Hypothetical - Deductive method, with a finite population and type of probabilistic sampling will

be used.
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CAPITULO I: DISENO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION
1.1 Planteamiento del Problema

GRUPO CHOQUEQUIRAO CARGO S.A.C, es una organizacion familiar que fue inicio en
el afio 2013 por los hermanos Valverde Soria, la cual esta conformado por 5 socios y en la
actualidad esta representado por el sr. Arturo Valverde Soria, como gerente general.

La empresa de carga GRUPO CHOQUEQUIRAO CARGO S.A.C es un operador logistico
terrestre dedicada al servicio de transporte de productos desde la capital de Lima a la ciudad de
cusco. La actividad empieza en Lima con la recepcion de los productos de distintos rubros
(plastiqueria, libreria, ferreteria, carpinteria, textil, equipos de construccion, etc.) y
posteriormente transportarlo a la ciudad del cusco en un maximo de tres dias, el cual se entrega
al cliente en el tiempo estimado y en las mejores condiciones. Esta empresa cuenta con 9
unidades semitrailer que operan de Lima a Cusco y viceversa, 3 camiones pequeios, los cuales
se encargan del reparto a domicilio, deposito o tienda del cliente.

El trabajo de investigacion cuenta como problematica principal la inadecuada administracion
del sistema logistico de la empresa grupo Choquequirao Cargo S.A.C, descuidando los procesos
necesarios para lograr un servicio de calidad, debido a las siguientes problematicas se pudo
observar:

La empresa grupo Choquequirao Cargo S.A.C carece de una coordinacion adecuada entre
proveedor — empresa — cliente, al momento de recepcionar los productos, en donde existe un
deficiente registro de los productos para su traslado y su posterior ingreso al almacén y/o para
su reparto, esto se debe a que actualmente la empresa de transportes no dispone de una adecuada
organizacion de los inventarios para las remesas de carga de los clientes, asi mismo el almacén

carece de una infraestructura ,maquinarias, herramientas logisticos. Como también no existe un



mantenimiento constante y una organizacion segun secciones, el cual facilitaria en las
actividades de busqueda de productos y la entrega inmediata del mismo, segun se pudo apreciar
que existe una manera empirica de organizacion y planificacion, en sus operaciones logisticas,
como es el inventario, almacén, transporte de mercaderias y distribucion final, lo cual afecta en
el servicio adecuado al cliente.

Segtin la prueba piloto realizada afirmamos que el transporte en la empresa grupo
Choquequirao Cargo S.A.C no cuenta con una adecuada coordinacion de sus tiempos de entrega
por lo que se genera retrasos y malestar en los clientes que solicitan el servicio, asi mismo el
manejo y manipulacion de los productos no se realizan con el cuidado y la seguridad que se
requiere, causando pérdidas y/o desperfectos en productos fragiles y delicados

De seguir con la problematica descrita a causa de la inadecuada administracion logistica y
las deficiencias de la empresa grupo Choquequirao Cargo S.A.C, los clientes que solicitan el
servicio de transportes no lograran satisfacer sus necesidades, generando por ende que las
demandas de nuestros servicios seran precarias y las utilidades de la empresa sigan
disminuyendo.

Para estandarizar los problemas descritos, es necesario analizar el estado actual del proceso
de administracion logistica de Grupo Choquequirao Cargo S.A.C. En la ciudad de Cusco, de tal
manera que se logre identificar los factores que influyen en la administracion logistica de la
empresa, para ello se propondra soluciones mediante una propuesta, donde se especificara en
primer lugar mejorar la administracion del inventario mediante una clasificacion de los encargos
que se presentan en la empresa para su entrega rapida y su manipuleo correcto, en segundo lugar
mejorar la organizacion del almacén mediante una mejora en la infraestructura ,equipos y

herramientas logisticos asi mismo dando el mantenimiento correspondiente ademas de una



organizacion por secciones para su busqueda y entrega rapida, por ultimo mejorar el transporte
en cuanto al tiempo, seguridad de la carga y la entrega al cliente. “La administracion logistica
es la acumulacion de operaciones y estrategias que la empresa debe implementar para lograr la
mejor operacion desde la perspectiva de la logistica” (Tobalina, 2014).

Por administracién logistica se entiende como una agrupacién de actividades netamente
ligadas con el objetivo de la organizacion y planificacion de los procesos logisticos para una
determinada empresa, es necesario un analisis y seguimiento de los procesos logisticos como el
transporte que hace referencia a los medios utilizados para movilizar los diferentes productos
dentro y fuera de la empresa, el inventario en una organizacion y la clasificacion de los
productos y la funcion del personal que debe de cumplir ciertos estandares para el desempefio
correcto en la empresa.

A nivel internacional, “la administracion logistica comercial comenz6 a explorar ideas de
gestion global en un entorno altamente competitivo para fortalecer su posicion en el mercado
actual. Es la cadena logistica, desde el procesamiento de la materia prima hasta la entrega del
producto terminado y / o los servicios que requiere el mercado mundial.” (EI tiempo, 2015).

A nivel nacional, la logistica es una herramienta estratégica que ayuda a mejorar la
competitividad de cualquier empresa, por lo que las empresas que pretendan ser competitivas
en su mercado deben calcular y evaluar las ventajas que puede generar la gestion de almacenes.
"Una buena administracion del almacén puede facilmente lograr ahorros potenciales y mayores
ganancias. Su importancia estratégica incluye la participacion plena, con funciones como
marketing, ventas, compras, planificacion y produccion. El almacén estd organizado y

controlado de acuerdo con los procedimientos establecidos y la normativa vigente. La operacion



y flujo de mercancias, y asegurar la calidad y optimizacion de la red de almacenes y / o cadena
logistica son fundamentales para lograr una productividad 6ptima. (Retail, 2018).

“A nivel nacional, la logistica incluye el proceso de empaque para clientes especificos,
almacenaje, tramites de aduana en los diversos puertos o aeropuertos, embarque, y los procesos
de desembarque y entrega de acuerdo con los términos del convenio. La logistica también se
define por las caracteristicas de los bienes.” (Posada, 2017).

1.2  Problemas de Investigacion

1.2.1 Problema General
P.G.: (Como se viene desarrollando la administracion logistica en la empresa grupo

Choquequirao cargo S.A.C. en la ciudad del Cusco?

1.2.2 Problemas Especificos

P.E.1. ;Como se desarrolla los inventarios y el almacenamiento en la empresa grupo
Choquequirao cargo S.A.C. en la ciudad del Cusco?

P.E.2. ;Como se desarrolla el transporte y la distribucion en la empresa grupo Choquequirao
cargo S.A.C. en la ciudad del Cusco?

P.E.3. ;De qué manera se puede mejorar la administracion logistica en la empresa grupo
Choquequirao Cargo S.A.C. en la ciudad del Cusco?

1.3 Objetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivo General
O.G. Determinar y describir como se viene desarrollando la administracion logistica en la

empresa grupo Choquequirao cargo S.A.C. en la ciudad del Cusco.



1.3.2 Objetivos Especificos

O.E.1. Analizar coémo se desarrolla los inventarios y el almacenamiento en la empresa grupo
Choquequirao cargo S.A.C. en la ciudad del Cusco.

O.E.2. Analizar como se desarrolla el transporte y distribucion en la empresa grupo
Choquequirao cargo S.A.C. en la ciudad del Cusco.

O.E.3. Proponer y disefiar un modelo para mejorar la administracion logistica en la empresa
grupo Choquequirao Cargo S.A.C. en la ciudad del Cusco.

1.4  Justificacion e Importancia de la Investigacion

1.4.1 Justificacion Practica

De acuerdo con los objetivos del presente estudio, se conocera de cerca la situacion del
servicio actual, los factores internos y externos, la ineficacia de los procesos, la mala aplicacion
del conocimiento y la inadecuada administracion logistica en la empresa grupo Choquequirao
Cargo S.A.C, sabiendo que por el servicio brindado no se llega a satisfacer la solicitud del
cliente, esto se ve reflejado en la deficiente atencion y pésima organizacion logistica en la
empresa. La evaluacion de la empresa nos dara un punto de partida para poder proponer
soluciones mediante propuestas en la organizacion del inventario, capacitaciones para el

personal y mejora de la organizacion del transporte y manejo.



1.4.2 Hipdtesis General
H.G. La administracion de logistica en la empresa grupo Choquequirao no cuenta con el
manejo pertinente y que tienen diversas dificultades en el manejo de inventario, almacén,

transporte y distribucion lo cual afecta en la administracion general de la empresa.

1.4.3 Hipétesis Especifica

H.E.1. la situacion actual de los inventarios y el almacenamiento en la empresa grupo
Choquequirao cargo S.A.C. en la ciudad del Cusco no cuenta con una adecuada planificacion y
organizacion en las actividades de cada una de sus areas.

H.E.2. la situacion actual del transporte y distribucion en la empresa grupo Choquequirao
cargo S.A.C. en la ciudad del Cusco es limitada, debido a que no manejan un plan adecuado de
administracion de logistica.

H.E.3. La administracion de logistica se lograra mejorar mediante la oportuna organizacion,
planificacién y control en el inventario, almacén, transporte y distribucion en la empresa grupo
Choquequirao Cargo S.A.C. en la ciudad del Cusco

1.5 Variable, Dimensiones e Indicadores

1.5.1 Variable
Administracion logistica

1.6  Metodologia de la Investigacion

1.6.1 Tipo de Investigacion
La presente investigacion serd de tipo aplicada, (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado ,

& Baptista Lucio, 2006) donde la variable estudiada sera la administracion logistica.



No Experimental: La presente investigacion es no experimental, ya que no pretende
manipular variables, sino que solo describe los fendmenos manifestados en su entorno natural.
“Se hace sin manipular deliberadamente las variables; lo que se hace en este tipo de
investigaciones es observar fendémenos que ocurren en el medio natural para luego analizarlos”
(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado , & Baptista Lucio, 2006)

En la investigacion del presente trabajo se hara una observacion de las situaciones, eventos
y hechos que se den dentro de la empresa Grupo Choquequirao Cargo S.A.C, en el periodo

2018, para luego ser analizados.

1.6.1.1 Segun el tipo de observacion

Investigacion Transversal: Un estudio transversal se define como un estudio observacional
que analiza datos variables recopilados en una muestra de poblacidon o un subconjunto
predefinido durante un periodo de tiempo. Este tipo de investigacion también se denomina
investigacion transversal, investigacion transversal e investigacion de prevalencia. . (Hernandez
& Fernandez, 2014)

La recoleccion de datos de este trabajo de investigacion se completard en un instante, el

proposito es describir las variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado.

1.6.2 Enfoque Cuantitativo

Basado en los nimeros para investigar, analizar y verificar informacién y datos en base a
numeros; ademas de la intensidad de variables, intentaremos especificar y definir la correlacion,
asi como inferir la generalizacion y objetivacion de cada resultado del global; para ello,
necesitamos recopilar informacion para analizar la informacion, asi producir el andlisis del

mismo.



Segun (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado , & Baptista Lucio, 2006), Se preocupa
fundamentalmente por los aspectos observables que representan un conjunto de procesos, €s
continuo y de evidencia, donde la recoleccion de datos se utiliza para probar hipdtesis para

establecer patrones de comportamiento y probar teorias.

1.6.3 Nivel de la Investigacién.

La presente investigacion serd de nivel Descriptivo - no experimental, esta es una forma de
hacerlo sin manipular deliberadamente las variables. Basicamente se basa en la observacion de
fendmenos que ocurren en el medio natural para analizarlos posteriormente. (Hernandez
Sampieri, Fernandez Collado , & Baptista Lucio, 2006). Donde la variable acerca de la

administracion logistica, no seran manipulada, ni alterada.

1.6.4 Método de Investigacion

El método utilizado es deductivo, segun (Bernal, 2010), Consiste en un programa que parte
de algunas afirmaciones como hipotesis, y trata de refutar o falsear estas hipotesis, de lo que se
deduce que los hechos deben ser enfrentados.

1.7 Delimitacion

1.7.1 Delimitaciéon Espacial o Ambito
Este trabajo de investigacion se realizara en la empresa Grupo Choquequirao Cargo S.A.C

en la ciudad del Cusco.

1.7.2 Delimitacion Temporal
El tiempo programado para el presente trabajo de tesis esta proyectado para su realizacion

dentro del afio 2018 en el que se desarrollara la tesis.



1.7.3 Delimitacion de Recursos

Para el presente trabajo de investigacion, se cuenta con recursos tecnologicos, econémicos y
bibliograficos con el que sera posible abarcar los niveles de investigacion que se indican en el
presente como también cumplir con las fechas programadas.

1.8 Técnica e Instrumentos de Recoleccion de Datos

1.8.1 Técnica de Investigacion
Las principales técnicas que se utilizara en la investigacion son:
v Encuesta
v Entrevista
v' Analisis documental

v" QObservacion

1.8.2 Instrumentos de Investigacion
Los principales instrumentos de la investigacion seran:
v Cuestionario
v Guia de entrevista
v Guia de analisis documental
1.9  Plan de Analisis de Datos
Para el presente trabajo de investigacion, la unidad de estudio son los trabajadores y clientes
de la empresa Grupo Choquequirao Cargo S.A.C en la ciudad del Cusco a quienes se les aplicara
la encuesta.
Los datos obtenidos serdn procesados mediante el uso de la herramienta de Microsoft Office

Excel 2010, donde se realizara el procesamiento respectivo de los datos de las encuestas para
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luego la elaboracion de graficos, interpretacion de datos y analisis de resultados para cada item
y finalmente la comprobacion de la hipdtesis planteada.

Estos resultados nos ayudaran a resolver los problemas de este estudio y sacar conclusiones
y recomendaciones que se hayan extraido.

1.10 Poblacion y Muestra

1.10.1 Universo

En la investigacion se trabajada con dos tipos de universos, que a continuacion
mencionaremos: El primer universo estard compuesto por los trabajadores de la empresa Grupo
Choquequirao Cargo S.A.C en la ciudad del Cusco; El segundo universo estard compuesto por

el total de clientes de la de la empresa Grupo Choquequirao Cargo S.A.C en la ciudad del Cusco.

1.10.2 Poblacion de Estudio

La poblacion de estudio estd conformada por todos los trabajadores de la empresa Grupo
Choquequirao Cargo S.A.C en la ciudad del Cusco. Y de igual manera el total de clientes de la
de la empresa Grupo Choquequirao Cargo S.A.C en la ciudad del Cusco que son en promedio

98 clientes.

1.10.3 Muestra

Para determinar la muestra 1: se tiene una poblacion finita y tipo de muestreo no
probabilistico, técnica de muestreo por conveniencia a 20 trabajadores de la empresa Grupo
Choquequirao Cargo S.A.C — Sede Cusco: entre personal administrativo, personal de cobranza,

personal de reparto y conductores.
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Gerente General
Administrativo
Cobranza

Operativa

Para determinar la muestra 2: se tiene una poblacidn finita y tipo de muestreo probabilistico,
técnica de muestreo aleatorio simple a 98 clientes aproximadamente de la empresa Grupo

Choquequirao Cargo S.A.C — Sede Cusco. Para lo cual se aplico la siguientes formula.

Z§ *N-p-(1—-p)
Z3 p(l—p)+ (N—1)e?

n=

B (1.96)% (98)( 0.5)(0.5) B
~ (1.96)2 (0.5)(0.5) + (98)(0.05)%2

n 60

El resultado de la aplicacion de la férmula de tipo aleatorio simple fue de 60 clientes a los

cuales se les aplico la encuesta.
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CAPITULO II: ESTADO DEL ARTE, MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

2.1 Estado del Arte

2.1.1 Antecedente Internacional

“Bohorquez Vasquez, E y Puello Fuentes (2013), quienes realizaron la tesis de investigacion
en la Universidad de Cartagena, con el tema. “Diseiio de un modelo de gestion logistica para
mejorar la eficiencia organizacional de la empresa coralinas & pisos s.a. Corpisos s.a. En
el Municipio de Turbaco, Bolivar.”. Para optar al titulo de Lic. en Administracion, en la
Cuidad de Cartagena”, Colombia.

“El objetivo de estudio es el de Disefiar un modelo de gestion logistica para mejorar la
eficiencia organizacional de la empresa CORALINAS & PISOS S.A. CORPISOS S.A. La
metodologia utilizada es la estadistica con un tipo correlacional y descriptiva. La poblacion Se
obtuvo una estimacion disponible para la proporcion de la poblacion de 500 individuos.
Llegando a las siguientes conclusiones relevantes:

e Recoger datos sobre la empresa CORALINAS & PISOS S.A. COSPISOS SA y
transformarlos en informacion con el fin de disefar la ruta en la que la empresa debe
enfocarse a partir de ahora; esto incluye mejorar su gestion logistica y cadena de
suministro modificando algunos procesos ¢ implementando nuevas herramientas de
trabajo para lograr la eficiencia organizacional, asegurando asi el actual mercado
Sostenibilidad y durabilidad.

e El desarrollo del proyecto permite poner en practica todos los conocimientos
adquiridos a lo largo de la carrera y fomenta el uso de herramientas para la resolucion
de problemas empresariales. También proporciona una comprension de como

funciona la gestion logistica de la empresa en un entorno real”.
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2.1.2 Antecedente Nacional

“Valera Contreras, E. (2017), realizo la tesis de investigacion en la Universidad Privada del

Norte, con el tema. “Relacion De La Gestion Logistica Con El Nivel De Satisfaccion De Los

Clientes De La Empresa De Productos Lacteos La Marquesita, Cajamarca 2016”. Para optar al

grado académico de Magister en Gestion Logistica, Cajamarca- 2017, Perti.

El objetivo de estudio es el de determinar la relacion de la gestion logistica con el nivel de

satisfaccion en la empresa de productos lacteos La Marquesita, Cajamarca 2016. La

metodologia utilizada es la estadistica con un tipo correlacional y descriptiva. La poblacion Se

obtuvo una estimacion disponible para la proporcion de la poblacion de 400 individuos.

Llegando a las siguientes conclusiones relevantes:

La relacion entre la gestion logistica y la satisfaccion del cliente es directa, es decir,
cuanto mayor es la gestion logistica, mayor es la satisfaccion del cliente.

Para la gestion logistica se puede concluir que actualmente el duefio de la empresa
no cubre en su totalidad con toda la demanda solicitada de los clientes, debido a una
deficiente gestion de logistica ya que al momento de realizar la encuesta la mayoria
de los clientes se sienten insatisfechos con respecto al stock de materia prima con las
que cuenta la empresa para la produccion del producto final viéndose reflejadas en
una molestia o en otras oportunidades con la pérdida del cliente, afectando esto
econdomicamente a la empresa.

Para el nivel de satisfaccion se puede concluir que el cliente basandose en su
experiencia al momento de ir a adquirir un producto de la empresa de productos
lacteos La Marquesita se sienten satisfechos con las instalaciones de ventas,

apariencia de los colaboradores, servicio rapido, conocimiento y actitud para
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responder sus dudas y consultas, sin embargo una cantidad significativa de clientes
ha notado que le falta a la empresa brindar una atencién amable ya que el personal

que los atendi6 no lo hizo de la manera correcta”.

2.1.3 Antecedente Local.

“Cornejo G. Mirian, Valdez R. Celina (2000), realizo la tesis de investigacion en la

Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco, Facultad de Ciencias Administrativas y

Turismo, Carrera Profesional de Ciencias Administrativas, para optar al titulo profesional de

Licenciado en Administracion, con el tema: “Administracion Logistica en SEDACUSCO S.A

y Alternativas para una Mejor Gestion”, Cusco.

CONCLUSIONES:

1.

Tanto las observaciones realizadas como el andlisis de las encuestas aplicadas a los
trabajadores del Departamento de Suministros y Servicios Generales, dependencias
usuarias y proveedores de la empresa prestadora de servicios SEDACUSCO S.A., ha
permitido llegar que existen deficiencias en la aplicacion de procesos técnicos de
programacion, adquisicion, almacenaje y distribucion de bienes y servicios, los cuales
restan eficacia a la Administracién Logistica de la empresa.

En el proceso de programacion técnica, se ha verificado que la programacion de bienes
y servicios no cumple plenamente con la normativa vigente. Por necesidades operativas
predomina la programacion anual. El seguimiento estadistico del consumo de bienes y
servicios no se realiza por Diferentes unidades organicas, existe una falta de coordinacion
entre las unidades usuarias y los departamentos generales de abastecimiento y servicio,
también existen deficiencias en la determinacion de las necesidades, y no hay suficiente

respuesta para cubrir estas necesidades.
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3. El proceso de almacenamiento muestra que la infraestructura es dificil, debido a que el
entorno actual del almacén no es suficiente para almacenar y asegurar la mercaderia; por
otro lado, algunos de sus sistemas de control de entrada y salida de mercaderia incluso
utilizan el control manual, lo que aumenta las limitaciones de las reales. Equipamiento
de la finca y gestion administrativa Interferencia con retrasos en los procesos y falta de
supervision. Normas especificas para la devolucion de mercancias insatisfactorias al
proveedor”.

Cérdenoslo Rivas, Steve G. (2016), quien presenta una tesis en la Universidad Andina del
Cusco, con el tema. “Propuesta de Desarrollo de Prondsticos y Control de Inventarios para
la Mejora de la Gestion de Pedidos y Distribucion en la Empresa MARLO E.L.R.L, Cusco,
2016”. Para optar al titulo profesional de Lic. en Administracion, Cusco-2016.

“El objetivo de estudio es el de Desarrollar los prondsticos que favorezca la mejora del
control de inventarios y la gestion de pedidos y distribucion de la empresa Marlo E.I.LR.L. La
poblacion Se obtuvo una estimacion disponible para la proporcion de la poblacion de 50
individuos. Llegando a las siguientes conclusiones relevantes:

e A partir de la evaluacion de la relacion entre los procesos de gestion, ventas y area
de almacén, se desarrolld6 un método para determinar el modelo predictivo mas
adecuado. Por este motivo, la clasificacion ABC se realiza mediante un proceso de
jerarquia analitica. Tomando como punto de partida la empresa puede determinar los
productos basicos mas valiosos, de los cuales hay 96 productos en el grupo de
medicamentos y 96 productos en el grupo de suministros médicos y productos para

la salud.
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Luego, determine el patron de demanda, y finalmente seleccione el modelo predictivo
que mejor se adapte al comportamiento exhibido por cada producto. De esta forma,
se pasa de una estimacion cualitativa a una cuantitativa basada en un modelo que
proporciona un menor porcentaje de error. Sobre la base de la estimacion cuantitativa,
se propone un sistema de revision periddica para mejorar el control de inventarios y
controlar estadisticamente el proceso de pedido de mercancias. Por lo tanto, tener un
modelo predictivo y un mejor control de inventario puede ayudar a mejorar la gestion
y distribucion de pedidos de MARLO E.L.R.L.

Con el desarrollo del diagnostico situacional del proceso de compraventa y control
de inventarios, se puede concluir que cada uno de estos procesos se basa en los
estandares del gerente de almacén y del departamento administrativo, lo que hace que
estos procesos sean basicamente empiricos y generen algun producto. Ademas,
algunos productos tienen excesivos problemas de inventario, por lo que es necesario
establecer procedimientos y métodos para mejorar estos problemas.

La evaluacion realizada en el tercer trimestre de 2015, se puede observar que el
exceso de inventario que representa fondos congelados alcanzé S / 18,306.07 Sol.
Asimismo, el nimero de interrupciones de stock esde S /. 2.277,35 Suelas de zapatos,
lo que significa perder dinero. En este sentido, se puede entender que utilizando los
fondos congelados durante el periodo de evaluacion, el pedido se puede completar en
su totalidad, evitando asi la pérdida ocasionada por el desglose del inventario
existente, y también se puede invertir en otras opciones o demanda que podria haber
sido introducido. A medida que evolucionen los modelos de pronostico, habra

estimaciones con errores menores, al igual que proporcionar datos para permitir la
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implementacion de un sistema de revision periddica, podremos responder dos
preguntas: jcuando comprar? ;Y cudnto quieres comprar? Esto ayudara a reducir los

costos de logistica debido a interrupciones de inventario y atrasos”.

2.2 Marco Teorico

2.2.1 Logistica

"Proviene del latin" logistica ", y sus raices se remontan a" loguges ", que significa" casa de
campo ". También proviene del término femenino del griego" logistike "logistica (que pertenece
al calculo), y luego fue adaptado en francés como un verbo "loger", que significa "embarque".
Por tanto, la logistica es definida como: “La ciencia y el arte encargados de la realizacion del
suministro, utilizacion y preservacion los medios y materias, equipos diversos, accesorios y
servicios de forma razonable, duradera y planificada para asegurar la continuidad del proceso
productivo. “Desde una perspectiva militar, la logistica es el arte de transportar, suministrar y
guardar tropas. Desde una perspectiva comercial, la logistica es el arte de administrar el flujo
de materiales, equipos y otras cosas del proveedor al consumidor. Sin embargo, existe este

concepto de logistica en el sector empresarial”. (Carreno, 2017)

2.2.1.1 Evolucion de la Logistica

El origen de la logistica se remonta al antiguo "Arte de la guerra de Tianjin" que se preparaba
para las actividades militares. Su evolucion fue principalmente el resultado de operaciones
militares. Hasta la década de 1950, la logistica se encargaba del suministro, mantenimiento y
transporte de personal, materiales e instalaciones militares. (Ballow, 2004).

En las décadas de 1950 y 1960, el sistema de distribuciéon estaba mal planificado y

organizado, y cada empresa solo se preocupaba por como realizar sus actividades internas. No



18

fue hasta la década de 1960 que se desarroll6 el concepto de logistica. Su surgimiento no solo
fue para coordinar mas de una actividad para la entrega fisica de productos a los clientes, sino
que también comenzd a vincular el transporte, el almacenamiento y otras actividades entre si,
material manipulacion y envasado. En este momento, reconocer la relacion entre estas funciones
logisticas, de manera de obtener la perspectiva del método del sistema y el costo total de las
actividades industriales, y tratar de brindar a los clientes mejores niveles de servicio a un menor
costo. En la década de 1970 se fortalecid el concepto de distribucion logistica y algunas
empresas lo incorporaron a la estructura administrativa, lo que generd cambios en la
organizacion y control de la cadena de distribucion. (Rushton et al, 2006).

En la década de 1980, las actividades de distribucion y logistica de la empresa se volvieron
mas especializadas, lo que permitio una planificacion mas precisa y recomendaciones de ahorro
de costos mas efectivas. En este momento, el uso de computadoras ha mejorado la
informatizacion y control de las actividades logisticas, y se ha incrementado la industria de
servicios de terceros para la distribucion de productos basicos. A fines de la década de 1980 y
principios de la de 1990 se avanzé mucho en la aplicacion de la tecnologia de la informacion y
se continud profundizando el concepto general de actividades logisticas, buscando nuevamente
reducir costos y mejorar los niveles de servicio. En el resto de la década de 1990, la industria
de la logistica alcanz6 su mayor hito de desarrollo, ya que la empresa no solo se centrd en
actividades dentro de la organizacidon, sino que también comenz6 a interesarse en integrar
actividades relacionadas fuera de la organizacion. Considerando que varias empresas estan
involucradas en el proceso de llevar el producto final al punto de venta y / o cliente, se ha
mejorado activamente el proceso de suministro de productos al cliente final, conformando asi

el concepto de gestion de la cadena logistica. (Rushton et al, 2006).
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En la década de 2000, el concepto de competitividad se hizo cada vez mas intenso. El impacto
de la globalizacion hizo que las empresas enfrentaran enormes desafios para mantener o mejorar
su posicidon competitiva frente a los competidores. Una estrategia enfocada en aumentar la oferta
de productos y profundizar los esfuerzos es un ejemplo. Para mejorar la rentabilidad. Los
cambios en la gestion logistica han permitido a muchas empresas mejorar su desempefio
comercial, reconociendo que al trabajar en ella, pueden inyectar valor adicional a la
organizacion y convertirse en un catalizador de la competitividad corporativa no solo en
términos de integracion operativa, sino también en términos del impacto en los costos y los
niveles de servicio.” (Rozo Villegas, 2014).

“En la actualidad, la logistica es considerada como un subconjunto de la cadena logistica, y
su alcance se limita al &mbito funcional de la organizacion. Es responsable principalmente de
una actividad administrativa con el propdsito de planificar, implementar y controlar de manera
eficiente y efectiva el flujo y flujo. , Informacion y servicios desde el lugar de origen hasta el
punto de consumo para asegurar la forma en que los clientes esperan” (Ballow, 2004). Ademas
de lo anterior, la logistica actual no solo considera el flujo directo del proveedor al cliente, sino
que también considera el flujo inverso y el impacto de la logistica en el medio ambiente,
provocando el impacto ambiental de sus operaciones. Este concepto se denomina flujo inverso.
Logistica (logistica inversa) y logistica verde (logistica verde). Otros conceptos logisticos de
vanguardia estan relacionados con el aseguramiento de la operacion logistica en circunstancias
adversas (flexibilidad), la atencioén y control de actividades que puedan afectar las funciones
logisticas y organizativas (aseguramiento de riesgos logisticos), y las constantes de biisqueda

para mejorar reduciendo los residuos generados por la organizacion y las propias actividades
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logisticas Operacion logistica (Logistica Esbelta — Lean Logistics) (Sheffi, 2010; Zsidisin and

Ritchie, 2010; Goldsby and Martichenko, 2005).

2.2.1.2 Conceptualizacion contemporanea de la Logistica

Para definir el concepto de logistica contempordnea, es importante seguir utilizando el
concepto de origen militar. Como lo defini6 Martin Van Kreveld, cree que la logistica es "el
arte de movilizar al ejército y mantener los suministros"; o de una manera mas detallada, Segun
lo definido por Webster en la enciclopedia, tomado de (Baudin, 2004). Indicando que:

“La logistica es una rama de la ciencia militar y de combate, responsable de la adquisicion,
suministro, mantenimiento de equipos y hospitalizacion del personal; la provision final de
instalaciones y servicios, y otros temas relacionados”.

Sin embargo, después de la Guerra del Golfo, en noviembre de 1992, el general de las Fuerzas
Armadas de Estados Unidos William Pagonis, que estaba a cargo de la logistica en ese conflicto,
propuso su propio concepto logistico, a saber, "la integracion del transporte, las adquisiciones,
el almacenamiento y el mantenimiento". , Adquisiciones y contratos, y automatizaciéon en una
sola funcidn para garantizar la optimizacidon en cualquiera de estas areas para permitir la
realizacion completa de una estrategia, objetivo o mision especifica” (Rozo Villegas, 2014) Si
bien la logistica estd relacionada con la ciencia militar, su naturaleza y disciplinas se han
ajustado y aplicado a las realidades comerciales. De una manera muy directa (Rozo Villegas,
2014) definieron la logistica en el marco de la realidad empresarial se define como el area
encargada de disefiar y gestionar el flujo de informacion y materiales (distribucion, fabricacion,
suministro, almacenamiento y transporte ...) entre clientes y proveedores. La ubicacion, la
cantidad adecuada y en el momento adecuado, al menor costo posible y de acuerdo con la

cantidad y el servicio predefinidos para proporcionar materiales a nuestros clientes. Concepto
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que concuerda con el pensamiento del Council of Supply Chain Management Professionals,
tomado de (Ballow, 2004) La gestion logistica es parte de la cadena logistica para planificar,
implementar y controlar el flujo directo e inverso de materiales, servicios e informacion
relacionada entre el origen y el punto de consumo de manera eficiente y efectiva, con el fin de
cumplir con los requerimientos de la logistica. . cliente. De esta forma, se concluye que, al
mismo tiempo, la logistica “incluye todas las operaciones requeridas para la provision de bienes
o servicios, excepto la fabricacion, conversion o ejecucion de dichos servicios.” (Rozo Villegas,
2014).

Para (Ferrel O.C., 2004, pag. 282), La logistica es "una funcidon operativa importante que
incluye todas las actividades necesarias para obtener y administrar materias primas y
componentes, asi como el procesamiento, empaque y distribucién de productos terminados a

los clientes."

2.2.2 Administracion de Logistica

Después de la Segunda Guerra Mundial (década de 1950), el concepto de "gestion logistica"
aparecio en el lenguaje empresarial global en nombre de la gestion de materiales. Sin embargo,
como funcion independiente, se inici6 en la década de 1920. En ese momento, algunas industrias
asignaban gerentes de compras para controlar el almacén, especialmente el mantenimiento y
reparacion de equipos de fabricacion, e incluian funciones correspondientes a operacion,
recepcion e inspeccion en sus funciones material.

En Perd, también a partir de 1950, algunas industrias, generalmente transnacionales u
originadas en América del Norte, adoptaron conceptos utilizados en su pais de origen en sus
organizaciones, y estos conceptos fueron copiados por industrias puramente nacionales. De esta

manera, el material debe tener un procesamiento suficiente e independiente para comenzar, pero
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las actividades estan subordinadas a otras, especialmente la produccion, por lo que el
responsable de la funcion se encuentra en un nivel medio.

Actualmente en el Peru y alrededor del mundo, la administracion logistica viene ganando
adeptos que creen que es un elemento esencial dentro de una empresa industrial o comercial.

(Valdes Palacio, 1989).

2.2.3 Enfoquesy teorias de la Administracién Logistica

“Seglin la naturaleza de la empresa: el sistema logistico integrado de la empresa consta de
tres areas de negocio:

1) Gestion de materiales; relacionada a la logistica entre una determinada empresa y sus
proveedores.

2) Gestion de transformacion (GT), relacionada a la logistica entre las diversas instalaciones
de una organizacion.

3) Gestion de distribucion fisica (GDF). La GDF esta relacionada a la logistica entre la
organizacion y sus clientes o demandantes.

Almacén: no solo se trata de empaquetar pedidos de mayor proporcion para el mismo lugar.
Se debe de completar pedidos de menos proporcion en distintos lugares. Reorganizar para
ordenar los pedidos. Flota de distribucion: Ajuste la flota de camiones, ahora no necesita
camiones grandes para completar pedidos en la tienda, podra completar pedidos con vehiculos
mas pequetios. Introducir tecnologia y equipos avanzados: las tiendas y las empresas de logistica
deben realizar una circulaciéon y cooperacion de informacion muy importante a través de
Internet, porque actualmente todo se basa en Internet. (Carrefio, 2017)

En los ultimos anos, se tienen la existencia de una infinidad de softwares en ¢l mercado ha

promovido la gestion logistica. Estos sean para grandes y pequefas organizaciones, permitiendo
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que todas las areas de la empresa se comuniquen entre si. Por ejemplo, la empresa recibe pedidos
a través de Internet y llega a las compras. area, que sera redirigida. Vaya al almacén para ver si
el producto esta disponible, luego empaquételo y envielo para su envio. Estas actividades se
realizan a través de una red informatica, sin necesidad de tramites y traslados de personal como

antes, cuando estos tramites no existian.” (Carrefo, 2017).

2.2.4 Rol de la logistica en la empresa

1. Informacion: Mantener que todas las unidades de la de la empresa sea consciente de su
impacto negativo en otras areas y en los costes y niveles. La eleccion de los proveedores no
tiene la fiabilidad de la entrega. Ademas de los costos de materia prima, pérdida de productos
semiacabados, etc., también se incurrira en costos de produccion debido al tiempo de inactividad
de la maquina y los cambios en el programa. Incumplimiento del plan de produccion. Producira
un alto inventario innecesario y rotura de inventario de algunos productos. (Fontalvo, De la
Hoz, & Mendoza, 2019)

2. Control: Determinar el estandar para definir y medir indicadores de desempefio: cumplir
con el plazo de entrega, frescura del producto y rotacién de inventarios.

3. Organizacion: Definir, redisefiar e implementar procesos y métodos que faciliten la
ejecucion de decisiones y acciones de cada departamento de la empresa, optimizando asi sus
objetivos a escala global. Calculo del stock de seguridad Método de evaluacion de proveedores.
Pide el circuito.

4. Estratégico: ser parte de la estrategia empresarial, dando mayor interés en la definicion
de los niveles de servicio y la determinacion de las metas departamentales para evitar que estas
obstaculicen la realizacion de las metas de la empresa. Para evitar esta situacion, la logistica

propondré objetivos complementarios.



24

5. Ejecutivo: Parte o toda la responsabilidad por la ejecucion de las actividades logisticas.
Algunas herramientas para promover este enfoque son: Fomentar el trabajo en equipo.

Implementar un sistema interno proveedor-cliente. Gestionar por proceso. (Carrefio, 2017)

2.2.5 La Calidad Logistica

Satisfacer a los clientes siempre ha sido uno de los principales objetivos de las
organizaciones. Es suficiente para evitar molestias y molestias. Hoy, no hay duda de que se debe
brindar calidad. Mirando hacia atras en la historia de los elogios de la industria, podemos ver
como se promoviod el departamento de produccion de la empresa en la década de 1960, etc. En
ese momento, el mercado no estaba saturado y la oferta era escasa, y se esperaba que la
produccion en masa inundara el mercado. Més tarde, le tocod al marketing estudiar los mercados
ya mas competitivos y como conquistarlos.

Muchas empresas todavia estan inmersas en la proxima ola de calidad. En retrospectiva, las
acciones de calidad se limitaron a inspecciones para evitar que los defectos y errores lleguen a
los consumidores. Esta actitud era obviamente defensiva, y su vision estrecha finalmente se
convirtié en indiferencia. Para superar esta situacion, la calidad debe ser considerada como una
estrategia activa para conquistar y mantener el mercado, con la calidad como argumento basico.
Ahora, tradicionalmente se cree que al concepto de calidad inherente a los productos se le ha
dado el concepto de buen servicio. Esta es la base de la calidad logistica.

Los clientes necesitan productos con caracteristicas especificas, pero también requieren
entrega en un periodo especifico y en condiciones especificas. Por ejemplo, una de estas
condiciones es su embalaje, que tiene una normativa cada vez mas estricta. Tenga en cuenta que
la ley que se estd promulgando a nivel europeo requiere que las empresas sean responsables de

todos los empaques y empaques que acompaifan al producto, incluso el empaque presentado a
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los consumidores en el momento de la venta. La calidad total no es més que hacer productos y
servicios libres de defectos. Esta afirmacion aparentemente simple es una revolucion para la
empresa, porque ya no es un sistema paralelo para eliminar productos defectuosos o tomar
acciones de emergencia cuando ocurren fallas en condiciones normales. Trabajar con calidad
integral significa hacer las cosas bien a la primera, para lo que es fundamental el compromiso

de todos los miembros de la empresa. (Carrefio, 2017)

2.2.6 El Valor de la Logistica y el Marketing

Con la aparicion del concepto de globalizacion, los procesos comerciales internos deben
redefinirse para operaciones de bajo costo, como si el mundo o la region mas importante fuera
una sola entidad. Es importante considerar que depender inicamente de una buena rentabilidad
o de variables que le permitan permanecer en el mercado durante muchos afios no significa los
parametros de éxito que aseguran el éxito de la empresa en los proximos meses. Es necesario
generar actividades continuas y dinamicas que se enfoquen en el medio ambiente y logren un
valor agregado para la organizacion para que pueda ingresar al mercado con confianza, teniendo
en cuenta las condiciones de la "nueva economia".

El proceso de apertura y globalizacion que afecta al entorno empresarial ha provocado una
disminucion sustancial del margen de beneficio bruto de muchas empresas; en muchos casos,
la traduccion da como resultado una gestion negativa. Los aumentos de precios no siempre son
posibles; hoy, antes de la localizacion e internacionalizacion, podemos aceptar los precios
internacionales y la competencia, vemos como nuestros productos son reemplazados por
alternativas de menor precio de otros paises, en muchos Bajo las circunstancias, incluso a costa

de nuestros costos de produccion. (Castellanos A. , 2015)
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Esta realidad es fundamental para la gestion de aspectos que antes no estaban relacionados
(como la logistica y el marketing); hoy en dia, es una alternativa importante para optimizar la
gestion de clientes para lograr los objetivos de rentabilidad y productividad. Se trata de un plan
orientado a optimizar toda la cadena de suministro a través de métodos logisticos, desde las
materias primas hasta la comercializacion final. El concepto basico se refiere a la gestion
centrada en el cliente. La vision es permitir que los materiales mas valiosos fluyan hacia los
clientes mas rapido; sin problemas, la informacion fluye desde el consumidor final a todas las
partes relevantes de manera rapida y oportuna. La logistica esta orientada por el
posicionamiento de los recursos en el tiempo y el lugar. Ahora comparte esta tarea con el
marketing: entregar a tiempo, en el momento adecuado y donde los clientes lo requieran, y
reduciendo el espacio en los diferentes procesos de aprovisionamiento, produccion y suministro.

Hoy en dia, la logistica realiza funciones de servicio importantes, respalda las operaciones
de produccion y marketing y agrega un valor de oportunidad importante a los productos. Las
acciones logisticas bien disefiadas, coordinadas con el marketing y la orientacion al cliente, son
una de las herramientas mas poderosas para fidelizar al incrementando el valor de los productos
entregados. Otros beneficios, como una mayor rentabilidad debido a la reduccion de costos y la
gestion de inventario para un rapido retorno de la inversion, también son objetivos claros para
los objetivos de logistica y marketing. Los cambios en los puntos de compra y venta, las redes
fisicas y virtuales, el telemarketing, las compras por catdlogo y las monedas plasticas estan
creciendo répidamente; intercambio electronico de datos, cambios en la gestion de canales,
manufactura conjunta de proveedores, flujo continuo de materiales, informacion y valor a lo
largo de la cadena de suministro. , y El papel del marketing en el mismo, transformando este

ultimo en un nuevo modelo de negocio. (Centurion Medina, 2016).
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2.2.7 Actividades Logisticas

(Soret Los Santos, 2009), Enfatiza que las actividades logisticas, las actividades clave y las

actividades de apoyo. Las principales actividades incluyen: servicio al cliente, transporte,

gestion de inventario, flujo de informacion y procesamiento de pedidos; las actividades de

apoyo incluyen: almacenamiento, manejo de materiales, adquisicion, empaque y proteccion,

cooperacidon en produccidon y operacidon y mantenimiento de informacion. Asimismo,

concluyeron que las principales actividades logisticas son las siguientes:

Prevision de la demanda: comprender cudnto debo pedir al proveedor mediante la
compra.

Gestion de inventario: Es muy importante determinar el nivel de inventario para
lograr un alto nivel de servicio.

Manipulacion de materiales: Ocurre en materias primas y productos en proceso y
terminados.

Procesamiento de pedidos: la velocidad de respuesta del sistema a los pedidos de los
clientes.

Embalaje: La logistica debe brindar proteccion durante el transporte.

Seleccion de fabricas y almacenes: la ubicacion de las fabricas y / o almacenes puede
mejorar los niveles de servicio al cliente.

Aseguramiento del suministro: Adquisicion de materias primas y servicios externos
a la organizacion para asegurar la efectividad de los procesos de fabricacion y
logistica.

Logistica inversa: procesamiento de devoluciones, ya sea reciclaje o eliminacion de

residuos.
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e Almacenamiento y deposito: administre el espacio para mantener el inventario.
Actividades logisticas externas: Atencion al cliente: Esta actividad es el resultado
final, la salida del proceso Comunicacion logistica: Es la clave para el
funcionamiento eficiente de cualquier sistema logistico.

e Repuestos y servicios de soporte: La responsabilidad de la logistica no solo termina
cuando el producto llega al cliente, sino que también parte de las actividades de
marketing de la empresa es brindar un servicio postventa.

e Trafico y transporte: una parte importante de la logistica es el movimiento de

mercancias desde el origen hasta el destino, y quizas su regreso.

2.2.8 Sistema Logistico

(Anaya Tejero & Polanco Martin, 2009), Se dice que el sistema logistico es un conjunto de
actividades internas y externas que ocurren entre el suministro de materias primas y la entrega
de productos terminados a los clientes. Su objetivo es brindar calidad como la suficiencia del
producto para satisfacer la demanda y expectativas del cliente; la atencion al cliente se recoge
en la transaccion entre los clientes y la empresa. Aquellos aspectos de conveniencia que no estan
directamente relacionados con la empresa, asi como los costos del cliente, consisten en el precio
de compra o la disposicion y los costos relacionados con el uso del producto. (Carrasco, 2011),
nos menciona que, al sincronizar las funciones de sus componentes, puede implementar
procesos agiles para responder rdpidamente a requisitos cambiantes y cada vez mas exigentes.
"Cuanto mas flexible sea el sistema logistico, mayor sera la gama de cambios en los objetos que
puede manejar con €xito; menores seran los costos asociados con los cambios operativos; y mas
corto el periodo requerido para operar en nuevas condiciones". El concepto se refiere al sistema

general que controla el flujo fisico de productos o materias primas y conecta la produccion y el
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consumo. Se trata de cinco subsistemas unificados (transporte, almacenamiento, embalaje,
manipulacion y distribucion) y un sistema de informacion y apoyo. La logistica tiene como
objetivo suministrar productos al mercado de manera mas eficiente. En otras palabras, el
proposito de la logistica es entregar la cantidad necesaria de productos al menor costo bajo las
condiciones necesarias. (Puello Fuentes, 2013), el concepto que define el sistema logistico
actual es lograr que el cliente final esté satisfecho con el tiempo, la calidad y el costo requeridos
a través de una “red de unidades auténoma y coordinada”. Segun estos autores, el sistema
logistico consta de tres tipos de procesos, a saber, materiales, finanzas y moneda, y gestion que
deben ejecutarse como un solo proceso. El objetivo final del sistema logistico es porque es
"satisfacer a los clientes". Se compone de: proveedores, centros de produccion, almacenes
centrales, almacenes nacionales, almacenes regionales, almacenes locales, almacenes de
transito, puntos de venta y clientes. La capacidad de coordinar e integrar las funciones logisticas
con otras areas de la empresa es fundamental para que la logistica responda a las prioridades
diarias.

Solo aquellas empresas que comienzan a redisefiar sus cadenas de suministro hoy pueden
obtener la flexibilidad necesaria para implementar estrategias de satisfaccion del cliente en el
futuro. Esto significa proporcionar productos y servicios que satisfagan las necesidades del
cliente de una manera mas rapida, eficaz y a un costo menor. El resultado de una excelente
logistica representa una ventaja competitiva que permite a la empresa diferenciarse de la
competencia, reducir costos y mejorar el servicio y la satisfaccion del cliente.

El tremendo dinamismo que esta experimentando el departamento de distribucion ha creado

nuevos requisitos de servicio y costos para la cadena de suministro:
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» Ladisponibilidad garantizada de productos en el lineal obliga a reducir el tiempo de
entrega y aumentar la frecuencia de entrega.

» La diversidad de habitos de compra ha llevado a un aumento paulatino del nimero
de recomendadores.

» La feroz competencia en esta industria ha provocado una caida en los precios de venta
y los costos operativos deben reducirse para mantener los margenes de ganancia.

» La presion ambiental hace necesaria la optimizacion de las unidades de envasado y
el disefio de circuitos.

El desafio es hacer frente a la nueva tendencia de la gestion de la cadena de suministro de
una manera eficaz. Solo a través del método de integracion de toda la cadena de suministro, a
través de los diferentes departamentos o funciones de la empresa involucradas en la cadena de
suministro (integracion intercompaiia) (integracion interna), se pueden mejorar costos y
servicios al mismo tiempo. Frente a este enfoque, excelentes empresas distribuidoras estan
llevando a cabo diversas iniciativas, entre las que podemos sefalar los siguientes puntos:
Optimizacion de los flujos de materiales a través de nuevas configuraciones de red de almacenes
y mejora de infraestructuras y medios fisicos.

» Rediseno de sus procesos y actividades logisticas.

» Control on-line o de manera remota de inventarios

» Utilice un sistema de empaque eficiente que cumpla con los requisitos ambientales
para generar automaticamente pedidos de reemplazo

» La union de diversos sistemas de informacion e implementacion de sistemas de
comunicaciéon EDI con proveedores.

» Implantacion de sistemas estandarizados con una determinada codificacion.
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Definir roles y responsabilidades desde una perspectiva global de la cadena de

suministro.

2.2.9 Las dimensiones de la Administracion Logistica

2.2.9.1

Los Inventarios

Como todos sabemos, el inventario o el inventario de materiales constituyen el motivo de las

actividades logisticas de la empresa, deben jugar un papel amortiguador en la operacion para

que el sistema se desarrolle eficaz y econdmicamente, la funcion amortiguadora se realiza con

la colaboracion del almacenamiento de materiales. Y por otro lado el control permanente con el

fin de lograr una adecuada remodelacion que nos de facilidades para realizar la fabricacion,

adquisicion y finamente el transporte de articulos necesarios inexistentes, para poder

suministrarlos en el momento requerido, en el lugar exacto y en las cantidades demandadas.

El plan de inventario y su control deben ejecutarse en detalle de acuerdo con el plan de

produccién con el fin de tomar las medidas suficientes y tomar acciones efectivas para satisfacer

las necesidades generales de la empresa.

>

>
>
>

Analisis de previsiones y planificacion de la demanda de recursos.

Seleccion, negociacion y desarrollo de proveedores.

Gestion de compras y cantidad suficiente de inventario.

Gestion de recepcion y despacho de materiales o productos terminados (Rozo
Villegas, 2014)

Empresas dedicadas a la compra y venta de productos, porque esta es su funcion
principal y generara todos los demas negocios, por lo que necesitan resumir y analizar

continuamente la informacion de su inventario, lo a aria s su inventario, lo a aria s su
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inventario toda negocion principal y generara todos negocios Estor Control. En estas
cuentas, podemos nombrar lo siguiente:

Inventario (inicial)

Compras

Devoluciones en compra

Gastos de compras

Ventas

Devoluciones en ventas

Mercancias en transito

Mercancias en consignacion

vV V VYV V¥V V¥V VY VYV VYV V

Inventario (final) (Carrefio, 2017).

2.2.9.1.1 Funcionesy Objetivos de los Inventarios
“Las principales funciones que podemos mencionar son:
» Balance de oferta y demanda
» Permitir la especializacion productiva
» Proteger a la empresa de la inseguridad de la oferta y la demanda
» Ultilice economias de escala
» Sirve a los clientes
» Actuar como recursos disponibles en diferentes niveles de la cadena de distribucion.
Los objetivos de la lista son los siguientes:
» Apoyar la rentabilidad de la empresa

» Reducir la pérdida de ventas
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» Proporcionar niveles de servicio suficientes para administrar costos de inventario
equilibrados.

» Responder a emergencias en demanda y oferta (Buffer) (Granada, 2010)”

2.2.9.1.2 Tipos de Inventarios

a.- Inventario Perpetuo: Es una forma de mantener una coherencia continua con el
inventario en el almacén a través de registros detallados, también se puede utilizar como un
profesional auxiliar para guardar el nimero de unidades monetarias. Los registros Permanentes
se pueden utilizar para preparar estados financieros mensuales, trimestrales o intermedios.

b.- Inventario Intermitente: Este es un inventario que se realiza varias veces al afio. Por
diversas razones, no puede ingresar a la contabilidad de inventario permanente, lo cual es un
problema de suministro parcial.

c.- Inventario Final: Lo lleva a cabo el comerciante al final del afio fiscal, generalmente al
final de un periodo, y se utiliza para determinar la nueva situacion financiera después de realizar
todas las operaciones comerciales en el periodo.

d.- Inventario Inicial: Esta es la que se realiza al inicio de la operacion.

e.- Inventario Fisico: Este es el inventario real. Cuenta, pesa o mide cada categoria diferente
de bienes (productos basicos) en la fecha de inventario, los anota y evalua cada uno de estos
articulos. Sirve como una lista detallada y valiosa de acciones. Determine a través de la
observacion y compare los recuentos de inventario, los pesos o las medidas reales. Realice
calculos de inventario enumerando el inventario real. El propdsito de este inventario es
convencer al auditor de que el registro del inventario representa con precision el valor del activo

principal. La preparacion del inventario fisico incluye cuatro etapas, a saber:
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f.- Inventario Mixto: El inventario de una clase de bienes en los que el articulo no se
reconoce 0 no se puede reconocer en un lote especifico. Inventario de productos terminados:
todos los bienes producidos por el fabricante se venden a sus clientes.

g.- Inventario en Transito: Se utilizan para mantener las operaciones de suministro de
ductos que conectan a la empresa con sus proveedores y clientes, respectivamente. Existen
porque los materiales deben moverse de un lugar a otro. Cuando el inventario estd en la
carretera, no puede ser util para la fabrica o el cliente, solo existe en tiempo de transito.

h.- Inventario de Materia Prima: Representan el stock de insumos de materiales basicos
que estan listos para ser incorporados al proceso de fabricacion de la empresa. i.- Inventario de
trabajos en proceso: Son los inventarios reservados como mano de obra, otros materiales y otros
costos indirectos que se suman al total de materias primas, estos costos se convertiran en
subcomponentes o componentes del producto terminado, siempre y cuando su proceso de
manufactura no sea completado, debe Es el inventario de trabajo en proceso.

i.- Inventario Permanente: Algunas operaciones de cuenta siguen el método que
generalmente representa las acciones, y su saldo debe coincidir con el valor de las acciones en
cualquier momento.

j-- Inventario Ciclico: Son el inventario necesario para respaldar la decision de operar en
funciéon del tamafio del lote. Esto sucede cuando no estd comprando, produciendo o
transportando una unidad de inventario a la vez, pero puede decidir trabajar en lotes, por lo que

el inventario tiende a acumularse en diferentes lugares del sistema. (Yupanqui, 2007)
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2.2.9.1.3 Inventarios

Es el material que almacena una empresa para promover la continuidad del proceso de

produccion. El objetivo de la gestion de inventario es determinar la cantidad de inventario que

se mantendra y la tasa de pedidos para satisfacer las necesidades de produccion.

a. Tipos de Existencias

Materias primas: mediante transformacion o procesamiento, se destinan a ingresar al
proceso productivo

Productos semi-acabados: productos producidos por la empresa, pero no utilizados
para la venta antes de un mayor refinamiento.

Productos terminados: productos elaborados por la empresa y utilizados para
consumo final

Bienes: materiales adquiridos por la empresa que no han sido modificados para
ventas posteriores.

Otros suministros: contenedores, embalajes, combustible.

Evite el colapso del inventario: si la demanda aumenta inesperadamente, no se quede
sin productos

Posibles cambios entre los ritmos de las plantas encargadas de la produccion y
también la distribucion: siempre tomando en cuenta las estaciones anuales. Por
ejemplo: los abrigos se producen durante todo el afio, pero casi todos se venden en
invierno.

Obtenga descuentos exclusivos: por la comprar en grandes proporciones de para

reducir los costos totales (Carrefio, 2017).
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2.2.9.1.4 Costes de los Inventarios

Costes de pedido: El costo de realizar un pedido: administracion (gestionado con el
proveedor), transporte, descarga y seguro son inversamente proporcionales al inventario, porque
cuanto mayor es el inventario, menos pedidos durante un afio.

Costes de almacenamiento: El costo de mantener el inventario del almacén: espacio,
administracion (personal y sistemas de gestion), economia (obsolescencia, depreciacion),
finanzas (intereses sobre financiamiento de capital de inversion).

Costes de ruptura de stocks: Costos incurridos por la empresa debido a la falta de
existencias, la imposibilidad de producir o la imposibilidad de entregar los pedidos a los
clientes.

Costes de adquisicion: El costo de comprar un producto de un proveedor: el precio de

compra (P). Demanda esperada (D). (Carrefio, 2017)

2.2.9.1.5 Laadministracion de Inventarios

Stock maximo: La cantidad maxima de inventario que se puede mantener en el almacén.

Stock minimo (Stock de seguridad): El inventario de materiales que se pueden almacenar
en el almacén es pequeiio, en este caso, el riesgo de dafios en el inventario es muy alto.

Plazo de aprovisionamiento (o plazo de entrega): El tiempo necesario para que el
proveedor proporcione el pedido, o el tiempo transcurrido desde que se emitid el pedido hasta
que se recibid realmente.

Punto de pedido: El nivel de inventario al que se debe realizar un pedido para
reabastecimiento, teniendo en cuenta el periodo de suministro, para no caer por debajo del stock

de seguridad. (Plosel, 2003).
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2.2.9.2 Almacén
Este elemento se encarga de mantener la posicion de los materiales para que se encuentren
en las mejores condiciones de uso; tales como plantas, materias primas, trabajos en proceso y
productos terminados; y otros rubros ubicados en otras areas externas. Todo tipo de almacenes
son considerados como elementos del sistema, desde su origen o fuente de aprovisionamiento,
hasta la entrega del ultimo usuario, es posible elegir en qué canales la empresa esta interesada
en ayudar a los clientes a procesar sus productos terminados.
Segtn (Rozo Villegas, 2014) nos da los siguientes indicadores de almacén:
e Analisis de perfil de almacén.
e (Gestion de almacenamiento y transferencia de materias primas y materiales de
embalaje.

e (Gestion de almacenamiento de producto terminado.

2.29.2.1 Sistema de Almacén

(Barrenechea, 2012), “La conclusion alcanzada es que el método logistico permite el analisis
y determinacion de las mejores practicas de la gestion del almacén de producto terminado en
sus diferentes actividades: gestion de inventarios, gestion de ingresos, gestion de campo, gestion
de movimientos internos, gestion de salidas, gestion de cierre de inventarios, gestion de
Caracteristicas del producto terminado y Gestion de las caracteristicas fisicas del almacén de
producto terminado. - Las tecnologias de aplicacion logistica, como el uso de balanzas digitales,
tecnologia de codigos de barras y terminales de datos portatiles, colaboran eficazmente con los
sistemas informaticos para la gestion del almacén de productos terminados. El problema de la
gestion del almacén de producto terminado es que las principales actividades del proceso de

gestion se realizan de forma manual, resultando en un registro de datos lento e incorrecto; la
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clasificacion y organizacion de stocks son estaticas; solo en ciertos procesos, las mejores
practicas de gestion El almacén de productos puede ser coherente con la organizacion

Combinado con otras areas”.

2.2.9.2.2 Administracion de Almacén

Segun (Badenas, Contel, & Venteo, 2011), “Es un proceso de funcion logistica, responsable
de cualquier material, ya sean materias primas, productos semiacabados o productos
terminados, asi como el procesamiento de los datos generados y la recepcion, almacenamiento
y movimiento de la informacion en el mismo almacén. Finalmente, agregd que la gestion de
almacenes e inventarios es muy importante en las redes logisticas porque involucra decisiones
clave que determinan en gran medida la estructura de costos. La reduccion de estos costos de
almacenamiento reducird el costo final de la mercancia, trayendo asi mas beneficios a la
empresa y los clientes”.

Para (Badenas, Contel, & Venteo, 2011), “La cuestion es determinar qué tipo de instalacion
es necesaria (almacén de distribucion, sistema de transferencia, almacén mixto ...) y qué
tecnologia se utilizara. O puede subcontratar la gestion o las actividades del almacén a un
operador logistico porque le permite convertir los costos fijos en variables. Son muchos los
factores que determinan las caracteristicas de las distintas areas del almacén y la tecnologia que
se debe utilizar para manejar la carga: caracteristicas del producto, cantidades de referencia,
numero de rotaciones y niveles de servicio a asegurar. Por otro lado (Mora, 2011), menciond
que la logistica de almacén incluye la complejidad de las operaciones, y su proposito es atender
los materiales que las empresas mueven, almacenan y procesan con fines productivos y

comerciales”.
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2.2.9.2.3 Funcionesy Objetivos de los Almacenes

“En el segundo caso, el almacén se constituye como el sistema de alimentacion del mercado
para ayudar al departamento de ventas a brindar servicios efectivos a los clientes. En este caso,
se convertira en un factor clave para vincular la distribucion a los clientes. Ademas, también
define una serie de actividades que deben mover y almacenar mercancias para alcanzar los
objetivos de negocio previstos en el ciclo operativo de la empresa. (Mora L. , 2016)

Desde la perspectiva del almacén, han cumplido una tarea muy importante porque se utilizan
para regular la distribucion de mercancias, que se encuentran disponibles en grandes cantidades
por motivos estacionales, de produccion o de transporte, pero por su dependencia de la venta de

productos. significa inversion en capital fijo y sus respectivos significados”.

2.2.9.2.4 Funciones

e Proteja los productos almacenados contra incendios, robos y dafios.

e Controlar la autoridad del personal autorizado para acceder a los elementos
almacenados

e (Control de inventario integral en cualquier momento

e Informar de forma precisa y continua el nivel de inventario al departamento de
compras

e Recepcion e identificacion de mercancias

e Controlar la salida del articulo

e Marcar y localizar productos para facilitar su adquisicion.
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2.2.9.2.5 Objetivos
e Entrega rapida
e Fiabilidad
e Reducir costos
e Maximice el volumen disponible, minimice las operaciones de manipulacion y

transporte

2.2.9.2.6 Naturaleza del almacén

“Para los gerentes de logistica, el sistema de almacenamiento puede ser proporcionado por
un agente externo (arrendamiento) o administrado por si mismo. Cada sistema de
almacenamiento tiene una estructura de costos, que depende de las condiciones de operacion
establecidas”. (Ballow, 2004).

Segiin (Anaya T. , 2000) “Los sistemas de almacenamiento mas comunes incluyen
almacenamiento publico, almacenamiento arrendado autogestionado y almacenamiento
privado”:

Almacenamiento publico: “Como sugiere su nombre, estan ubicados fuera de la empresa y
brindan servicios de inventario para multiples propietarios dentro de un periodo de tiempo
acordado. La tarifa de almacenamiento dependera de la cantidad y la cantidad, el tiempo de
almacenamiento, la escala de envio promedio y la cantidad de mano de obra requerida. Por lo
general, es un costo variable, por lo que, si se procesa una gran cantidad de productos, puede
resultar mas costoso que el almacenamiento privado™.

Almacenamiento arrendado con manejo Propio: El alquiler de espacio se puede
considerar como un costo variable, porque la cantidad de espacio ocupado puede variar de vez

en cuando debido a la incertidumbre de la demanda. Debido al concepto de autogestion, serd
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necesario invertir recursos de mantenimiento y mano de obra intensiva, lo que aumenta en gran
medida el costo total. Por otro lado, si el almacén es un almacén gestionado externamente,
aunque sea propiedad de la empresa, sera gestionado por una empresa externa especializada en
la gestion de almacenes. Este enfoque se llama subcontratacion. (Arango & Ospina, 2019)

Almacenamiento privado: “En esta alternativa, a diferencia del almacenamiento publico,
todos los costos son costos internos porque el equipo de procesamiento no se alquila; sin
embargo, sus costos fijos son altos y los costos variables son bajos. Desde la perspectiva del
analisis de gestion, el almacén propio aporta varias ventajas, la mas destacada de las cuales es
su total autonomia. Sin embargo, los almacenes publicos son atractivos por su versatilidad y, en
algunos casos, es mejor contar con las personas adecuadas (conocimientos) para manejar tipos
especificos de productos”. (Waters, 2003 )

“Por lo tanto, la decision del gerente de logistica de tener su propio almacén o almacén
publico se basa en el costo de cada alternativa, y la mas barata es la mejor. Por lo general,
encontrara empresas que utilizan estos dos métodos en combinacion y siguen las condiciones
de minimizacién de costos, porque en su propio almacén, puede poseer la mercancia, y el
inventario correspondiente al pico de demanda se puede almacenar en el almacén arrendado.
Esto le hace mas barato invertir en almacenes muy grandes que estan desocupados la mayor

parte del afio”.

2.2.9.2.7 Dimensionamiento del AlImacén

El tamafio del almacén es el factor decisivo para el almacenamiento, ya que de ello dependen
variables como la capacidad de almacenamiento, el tiempo de respuesta y lo mas importante
una gran parte del coste, por lo que es necesario elegir el tamafio adecuado y aprovecharlo al

maximo. del area total y altura del almacén. (Anaya T. , 2000) (Ballow, 2004)
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Algunos factores que afectan el tamafio del almacén son: (Waters, 2003 ),
Propiedades y condiciones de almacenamiento del producto.

e Tiempo de entrega

e Economias de escala

e Equipo de almacenamiento

e Plan de almacenamiento

e [nstalaciones.

2.2.9.2.8 Sistema de Almacenamiento
“El sistema de almacenamiento de materiales tiene la funcion de almacenar materiales por
un periodo de tiempo y permitir el acceso a estos materiales cuando sea necesario. El
administrador tiene los siguientes dos sistemas de almacenamiento”: (Anaya T. , 2000),
Almacenamiento en bloque o compacto: “El sistema permite a los gerentes utilizar la
superficie del almacén para productos paletizados y no paletizados apilando productos o palets
uno encima del otro para formar bloques compactos en el piso, lo que representa el menor costo
porque no requieren especial Infraestructura. Sin embargo, la principal desventaja es:
e Posibilidad de deterioro del producto.
e Dificultad en la rotacion de inventarios naturales.
e Conteo complicado y control fisico
e Si la altura de apilamiento no es suficiente, la eficiencia de uso del volumen de
almacenamiento es baja”.
Estanterias fijas: Los estantes fijos son los elementos mas tradicionales y de uso comin en

los almacenes. Su instalacion requiere calculos estructurales para determinar la resistencia de
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los materiales utilizados, por lo que el espesor y cada componente de la estanteria depende de
la altura requerida. . (Anaya T. , 2000)
Las ventajas mas importantes de utilizar este sistema se encuentran: (Anaya T. , 2000)
e Un buen lugar para almacenar el producto.
e Posibilidad de automatizacion.
e Si usamos estantes altos y pasillos estrechos, es probable que aumente el
volumen. Flexibilidad para la expansion y el cambio organizacional.
Sin embargo, el sistema debe estar equipado con equipos de almacenamiento como
carretillas elevadoras y gruas.

Sistemas drive-in y drive-throug: “Estos sistemas de estanterias estan especificamente
disefiados para lograr un control estricto de la rotacion del producto, siguiendo el sistema LIFO
(Gltimo en entrar, primero en salir) o sistema FIFO (primero en entrar, primero en salir.
Técnicamente, es posible colocar varios palets en el fondo de la estanteria accesible por el
ascensor Porque estos bastidores no tienen largueros. (Anaya T. , 2000)

La seleccion de materiales puede comenzar desde la cabecera del Drive-in para asegurar el
sistema LIFO, o desde la cola del propio Drive-Through, en este caso el sistema FIFO esta
garantizado. Las desventajas son que estos sistemas son relativamente lentos de operar,
requieren bandejas robustas y caras, y presentan un funcionamiento selectivo porque solo se
puede acceder a determinadas bandejas”. (Anaya T. , 2000)

Estanterias dinamicas: Las estanterias dindmicas o de rodillos son una alternativa al
sistema Drive-Through, en el que las paletas se colocan automaticamente al final de la linea de
produccion por gravedad (deslizamiento por rodillos) para facilitar el desmontaje. Esto reduce

el movimiento y acelera el proceso de recoleccion. La principal desventaja es que se requieren
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bandejas especiales, el costo de instalacion es alto, debe ser realizado por expertos y los orificios
de recoleccion del producto son pocos. (Saldarriaga , 2010) y (Surface Deployment and
Distribution Command; Guidelines For Warehouse Construccion, 2004)

Sistemas compactos: “En el sistema compacto se utilizan los denominados racks moviles,
que se mueven a través de carriles en el suelo, ya sean manuales o eléctricos, que pueden
aprovechar bien el espacio, porque elimina pasillos y proporciona un buen sistema de seguridad.
A menudo se utiliza para productos pequeios, cajones de insercion y acceso manual, aunque
existe un sistema de productos de paletas de grado industrial. (Surface Deployment and
Distribution Command; Guidelines For Warehouse Construccion, 2004) (Saldarriaga , 2010)
Los altos costos de los equipos, el funcionamiento lento y la necesidad de una buena
organizacion para equilibrar el trabajo son las principales desventajas™. (Saldarriaga , 2010)

Almacenes robotizados o automatizados: El almacén robotizado es un sistema que
completa el movimiento de mercancias sin intervencion manual mediante la implementacion de
apiladores y AGVs (Automatic Guided Vehicles). Los procesos de manipulacion y
almacenamiento de materiales se basan en un sistema informatico automatizado que gestiona el
posicionamiento de las mercancias. (Saldarriaga , 2010)

“Los almacenes automatizados son instalaciones altamente compactadas para maximizar el
uso del espacio disponible. El principio de funcionamiento del sistema es ubicar aleatoriamente,
optimizar la carga de acuerdo con el mapa del almacén, para transmitir el orden de colocacion
de materiales al apilador y AVG, de modo que el sistema de reconocimiento de infrarrojos o

tecnologia similar se pueda controlar y operar en una variedad de formas”. (Saldarriaga , 2010)
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La principal ventaja del sistema automatizado es la gestion automatizada del almacén, que
permite considerar en cualquier momento los diferentes movimientos del almacén, materiales
existentes, costos operativos, etc. (Anaya T. , 2000) Los inconvenientes son:

e El palet debe estar completamente estandarizado en términos de volumen, tamafio y
peso.
e FElcosto de inversion es alto y el periodo de recuperacion a veces es demasiado largo.

e (Costos de mantenimiento preventivo para evitar paradas por mal funcionamiento.

2.2.9.2.9 Sistema de Almacén

“Los gerentes de logistica deben combinar los asuntos generales y la gestion financiera para
establecer politicas de inventario mediante el uso de herramientas de planificacién avanzadas,
que no solo pueden reducir el inventario de activos fijos, sino también mejorar los niveles de
servicio (disponibilidad) y retrasar la inversion para ampliar la capacidad de almacenamiento”.
(Surface Deployment and Distribution Command; Guidelines For Warehouse Construccion,
2004)

“El uso y el conocimiento de las herramientas de planificacion de inventario ayudan a los
gerentes a modelar estos comportamientos e identificar diferentes puntos y parametros
estructurales en la cadena logistica. Cuando una empresa quiere informatizar su centro de
distribucion, es conveniente comprender todas las opciones conceptuales y tener las
herramientas de andlisis adecuadas para elegir la mejor opcion. Las siguientes son las posibles
opciones y los criterios mas importantes para elegir la mejor opcion™:

Gestion del almacén con ERP: Muchas empresas utilizan potentes sistemas ERP para
gestionar sus operaciones, permitiendo la operacion por sistema (SAP, JDEDWARDS, etc.).

Algunos de estos sistemas tienen modulos para la gestion de almacenes. La primera opcion es



46

utilizar el modulo de logistica ERP para la gestion de almacenes sin anadir funciones
adicionales. La implementacién del sistema se basa integramente en la adaptacion de los
parametros del ERP a requisitos especificos. Utilice ERP + ADD ONS para la gestion de
almacenes: el complemento funcional (ADD ONS) desarrollado aqui puede salvar la brecha
entre los requisitos funcionales del centro de distribucion y la cobertura funcional permitida por
EPR. (Rozo Villegas, 2014)

Sistema de gestion de almacén a medida: “En el caso de requisitos funcionales muy altos,
muchas areas de trabajo tienen diferentes procedimientos operativos, muchas interfaces con los
equipos de manipulacién y / o cuando los departamentos de TI desarrollan la mayoria de sus
sistemas, suelen optar por el desarrollo a medida, es decir, desarrollan las operaciones de la
empresa segun las necesidades”. (Rozo Villegas, 2014).

Sistema gestion almacén modular estandarizado: “Consiste en una aplicaciéon con un
kernel estandar y una serie de médulos personalizables. Aunque el nicleo es parametrizable,
los modulos personalizables deben personalizarse para cumplir con los requisitos funcionales.
Esta opcion se aplica para evitar el riesgo de un desarrollo 100% personalizado y de larga
duracion, o cuando la empresa tiene multiples centros de distribucién con requisitos similares
pero diferentes, o cuando la empresa no encuentra un SGA estandar que cumpla con los
requisitos funcionales”. (Surface Deployment and Distribution Command; Guidelines For
Warehouse Construccion, 2004).

“Sistema de gestion de almacén (estandar): Esta opcion incluye la implementacion de
productos estandar dedicados a la gestion de almacenes, lo cual es adecuado para situaciones
donde ERP no tiene modulos logisticos o las funciones son muy deficientes, y la complejidad

funcional del centro de distribucion no es muy alta”.
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2.2.9.2.10 Tecnologia y variables de control de almacenes

“La tecnologia de administracion de almacenes ha logrado un progreso tremendo y
contribuciones significativas en el uso del espacio, el tiempo, la informacion y la reduccion de
costos. A continuacion, exponga algunas de las tecnologias y herramientas de informacion
utilizadas en el almacenamiento”.

Codigo de barras: “Un sistema de codificacion de productos que identifica claramente el
producto. Existen varios sistemas de codificacion segun se trate de distribucion comercial o
industrial. Puede ser leido por un lector especial (ejemplo diario: hipermercado) y puede ser
impreso por una impresora especial para pegar la etiqueta al producto. El ancho de las barras y
su espaciado son la base de esta codificacion. El sistema combina materiales de referencia y
otros datos, puede identificar rapidamente productos sin errores y se integra con el sistema de
la empresa en linea para realizar operaciones que de otro modo requeririan mas tiempo”.

Radiofrecuencia: “Es una tecnologia que se utiliza cada vez mas en los almacenes. Implica
la conexion inalambrica de camiones (o componentes de manipulaciéon) a un sistema central.
De esta manera: Ahorre tiempo de viaje (desde el operador a la oficina para aceptar la orden de
carga, etc.), actualice automaticamente la ubicacion y el inventario en linea, y reduzca la
cantidad de errores. Su uso requiere mucha inversion debido al alto grado de inversion.
Bésicamente consta de un ordenador central y un PC conectado al anterior, controla el almacén
emitiendo comandos a un terminal portatil ubicado en una carretilla elevadora o transportado
por un operador. Si la distancia es grande y / o el almacén no esta abierto, es necesario colocar

una serie de amplificadores de sefial”. (Rozo Villegas, 2014)
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2.2.9.2.11 EIl Responsable del Almacén

“Es el responsable de que las actividades que se desarrollen en el almacén se realicen de
acuerdo con el plan y la organizacion de la que también es responsable, mientras que los otros
tres responsables son los responsables de los subprocesos correspondientes.

a. El Responsable de Recepcion. Debe controlar y supervisar las actividades desde el
ingreso de mercancias hasta el traslado al area de almacenamiento estable, lo que significa
recibir inspeccion, identificacion y mantenimiento en el drea temporal hasta el traslado al area
de almacén final.

b. El Responsable de Almacenamiento Su dmbito de actuacion abarca la ubicacion de la
mercancia en la zona mas adecuada y el almacenamiento en las mejores condiciones.

c- El Responsable de Movimiento Debe asegurarse de que los bienes almacenados se
muevan entre las areas de almacén o que los bienes se envien fuera del almacén a procesos que
agreguen valor al producto o reglas extranjeras para enviar a los clientes u otras instalaciones
de la empresa”.

“Finalmente, es responsabilidad de las cuatro personas generar y fluir la informacion de la
manera mas optimizada para la organizacion, aunque la propia empresa debe elegir la mejor
opcion para sus necesidades, incluyendo la informacion y / o el gerente administrativo del
almacén para gestionar la informacion. necesidades, como toda empresa Todos deben adecuar
este organigrama en funcion de las singularidades de su negocio, escala, etc., y centrar sus
funciones en las personas, y viceversa. Por tanto, la empresa puede combinar las cuatro casillas
del organigrama indicado en una sola persona, o asignar diferentes personas a cada casilla segiin
linea de negocio, commodity, area de almacén, exportacion de mercancia al exterior o interna,

etc. Solo realizando un analisis detallado de la empresa podemos encontrar el organigrama mas
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adecuado para la gestion del almacén. Aun asi, la base para que cualquier empresa establezca
su propio plan es asignar personas responsables de las actividades y reflejarlas en el documento
a tal efecto. Como ejemplo ilustrativo, se muestra a continuacion el perfil y las habilidades que

debe tener un jefe de almacén de una empresa ficticia”. (Centurion Medina, 2016).

2.2.9.2.12 Perfil y Habilidades del Responsable del Almacén
e Comprender el proceso comercial de la empresa / departamento.
e (Conocimiento de tecnologias y herramientas de almacenamiento.
e Experiencia previa en puestos similares, el tiempo depende del tamafio del almacén
y de la empresa.
e (Conocimientos basicos de gestion de recursos humanos
e (Conocimiento del sistema de calidad, usuarios avanzados de herramientas
informaticas,
e Organizacion y métodos
“La preparacion de pedidos es un hilo tradicionalmente asignado a los almacenes. Por este
motivo, la estructura organizativa de un almacén suele contar con personal dedicado a esta tarea.
Sin embargo, la preparacion de pedidos es una de las actividades relacionadas con la gestion y
distribucion de pedidos. Es decir, en la gestion centrada en procesos, aunque la responsabilidad
de la preparacion de pedidos se puede desarrollar en ella, debe asignarse fuera de la gestion del

almacén”. (Centurion Medina, 2016)

2.2.10 Transporte y Distribucion
“La distribucion es el proceso de satisfacer las necesidades de los clientes y consumidores,
mediante el cual generamos retornos rentables. Rol de distribucion: ventas, entrega, ubicacion

y mercado Un canal de distribucion es un grupo de organizaciones interdependientes
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(intermediarios) que participan en el proceso de hacer que los productos o servicios sean faciles
de usar o consumir”. (Centurion Medina, 2016).

“En los ultimos afios, el impacto de los costos de transporte en los costos de materiales se ha
vuelto cada vez mayor, tanto en la adquisicién de materiales como en la logistica. Estos aspectos
resaltan la importancia de este elemento dentro del sistema, no solo afecta el movimiento dentro
o dentro de la fabrica, sino también el movimiento que se produce entre los almacenes y el
movimiento considerado en la distribucion. El transporte es uno de los aspectos que permite la
negociacion con los proveedores, facturandolo en forma separada a menos precio que lo
obtenido por compras para ese servicio con la finalidad de conseguir una ventaja competitiva
en el abastecimiento a la entidad”.

Las caracteristicas de este aspecto son: costo, rapidez de entrega y calidad del servicio, que
sirven para que el sistema evalte su eficiencia.

(Rozo Villegas, 2014) Menciona:
» Administracion y programacion del transporte

» Gestion de la entrega de mercaderias

2.2.10.1.1 Importancia del transporte y distribucion

“Hay que estudiar el canal de distribucion porque hay que entender como llega el producto
a su destinatario final. Se deben considerar muchos factores que afectan esta corriente. Es
necesario comprender la importancia de los intermediarios a la hora de entregar productos a los
usuarios finales y garantizar precios razonables. El uso de canales de distribucion adecuados

puede mejorar la eficiencia de las ventas”.
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2.2.10.1.2 Canales de Distribucion

a) Canal directo (Productor - consumidor): El canal de distribucion de bienes de consumo
mas corto y sencillo, excluidos los intermediarios.

b) Canal detallista (Productor - detallista - consumidor): Muchos grandes minoristas
compran directamente a los fabricantes y productores agricolas.

¢) Canal mayorista (Productor- mayorista- detallista consumidor): El Unico canal
tradicional de bienes de consumo. (Suministro central).

d.) Productor - agente - detallista — consumidor: Muchos fabricantes no utilizan
mayoristas, sino que prefieren ingresar al mercado minorista a través de intermediarios,

especialmente los grandes minoristas. (Avendafio, Miguel, Meza, & Orellano, 2013).

2.2.10.1.3 Transporte

Definicion: “El transporte es un medio de transportar personas o mercancias de un lugar a
otro. El transporte comercial moderno sirve al interés publico, incluidos todos los medios e
infraestructura involucrados en el movimiento de personas o mercancias, asi como la recepcion,
entrega y manipulacion de dichas mercancias. El transporte comercial de personas pertenece a
los servicios de transporte de pasajeros y el transporte de carga pertenece a los servicios basicos.
Como en otras partes del mundo, en América Latina, el transporte siempre ha sido el elemento

central del progreso o atraso de diferentes civilizaciones y culturas”. (Centurion Medina, 2016).

2.2.10.1.4 Evolucion del Transporte
“Ya en el periodo precolombino, los incas establecieron un sistema de carreteras
interconectadas basico pero efectivo en todo el imperio a través del cual podian transportar

diferentes tipos de mercancias. Ya sea a pie o detras de las llamas, sus mercancias lograron
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llegar a su destino. A veces a través del puente de cables entre las montafias. Otros grupos
étnicos utilizan canoas o barcos como medio de comunicacion”.

“La llegada de europeos (espafioles y portugueses) se extendid por toda América,
provocando tremendos cambios en los medios de transporte. El principal método de
comunicacion es el mar, porque es mas eficiente y rapido. Se utiliza para puertos naturales y
lugares donde se construyen puertos, incluido el mar y los caudalosos rios de Estados Unidos.
En el siglo XX, la formacion e instalacion de empresas manufactureras a gran escala promovio
en gran medida la produccion de vehiculos y bienes de transporte publico y privado, asi como
las exportaciones a terceros paises. Con el crecimiento econdmico de los ultimos afios, se espera
que Brasil y Argentina alcancen el mismo nivel de uso del automoévil que los paises mas

desarrollados en un corto periodo de tiempo”. (Carrefio, 2017)

2.2.10.1.5 Tipos de Transporte

En general, se utilizan cuatro modos de transporte: ferrocarril, tierra, mar y aire.

a. Transporte Ferroviario Es una de las regiones mas antiguas, pero ain no sostenible.
Esto se debe a la falta de interconexion entre las redes de los paises vecinos y a la
diferencia en el ancho de las vias. En Peru, el sistema tiene limitaciones considerables,
como:

» Frecuencia de transmision
» Infraestructura débil
» Accesibilidad limitada

b. Transporte Terrestre. Es el mas utilizado, la mayoria de las regiones en desarrollo y

los paises industrializados estan conectados por redes de carreteras, pero algunos de ellos

solo cuentan con servicios de carga internacional. Esto se debe a que el flujo de negocios
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es inestable y la rentabilidad es baja. Desde el punto de vista del costo del transporte
(TM-Km.), Se ubica en medio del aire o del mar. Accesibilidad y velocidad razonable de
aproximadamente 95 km / h. Constituyen sus principales atributos

c¢. Transporte Maritimo. Es un servicio prestado por diferentes navieras comerciales a
través de rutas maritimas establecidas. La estandarizacion de los contenedores y su
fabricacion especial significa que los barcos pueden transportar hasta 1.600 contenedores
de 12 m.

d. Transporte Aéreo. Es un servicio que se utiliza de acuerdo a la distancia y urgencia de
la demanda, es la confiabilidad del sistema y la opcidn ideal para la entrega oportuna

(Centurion Medina, 2016).

2.2.10.1.6 Funcién del Transporte
“El transporte se ocupa de todas las actividades relacionadas directa o indirectamente con la
necesidad de colocar el producto en el punto de destino correspondiente, teniendo en cuenta la
seguridad, el servicio y el coste. El transporte se encarga de transportar los productos desde el
almacén (origen) hasta el destino. Cabe mencionar que esto es crucial en el campo de la
distribucion. El concepto de transporte esta relacionado con el llamado tiempo de transporte,
que incluye materias primas o productos terminados (commodities) cargados en la terminal
hasta que el producto llega al destino. Esto incluye conceptos como tiempo de espera, carga y
descarga de vehiculos, cierre de carreteras y transbordo. Cabe sefialar que la calidad del servicio
es funcion de la demanda del mercado, por ejemplo”:
» Rapidez y puntualidad
» Fiabilidad de la fecha de compromiso

» Seguridad y salud en el transporte
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» Control de informacion y transporte Cumplimiento de las condiciones impuestas por

los clientes (Mitziyazmin).

2.2.11 Operador Logistico

“Los operadores logisticos brindan servicios profesionales que controlan el proceso desde la
recepcion hasta la distribucion y el transporte a través de un sistema que integra productos y
flujos de informacion en la cadena de suministro”.

Para (Soret, 2006), “Es un proceso de disefio de una o mas etapas de su cadena de suministro
(suministro, almacenamiento, distribucion e incluso ciertas actividades del proceso de
produccion) en nombre de sus clientes, utilizando infraestructura fisica para organizar,
administrar y controlar las operaciones, tecnologia y sistema de informacion. , propios u otros,
independientemente de que presten servicios por cuenta propia o subcontratados; en este
sentido, los operadores logisticos son directamente responsables ante sus clientes, pactan bienes

y servicios adicionales relacionados con ellos y son sus interlocutores directos™.

2.2.11.1 Funciones del Operador Logistico
Para (Porta, 2007), Las funciones a realizar por el operador logistico se formulan dentro de
estas consideraciones:
» Diseiia los procesos, Esto significa que el propio operador o acuerda con el cliente
definir y estructurar las diferentes etapas del proceso logistico.
» Organiza, gestiona y controla las operaciones, esto significa que el operador es la
persona que controla el desempefio de todas las actividades en el proceso, asigna los
recursos necesarios para cumplir con el tiempo de entrega y planifica la correcta

participacion en todas las etapas del proceso.
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» Infraestructuras, tecnologia y sistemas de informacion, El operador logistico debe
realizar las actividades de transporte y almacén donde se almacenan y procesan las
mercancias de los clientes. Ademas, también proporciona su propia tecnologia y
sistemas informaticos para organizar y gestionar todo el proceso.

» Medios propios o subcontratados, No importa si el operador utiliza directamente
sus propios recursos para las operaciones o, por el contrario, subcontrata estas tareas
a otras empresas.

> Bienes y servicios adicionales, El operador responde a sus clientes sobre la
mercancia que se le entrega, lo que significa que asume el riesgo de pérdida, deterioro
y pérdida de inventario, asi como todos los servicios adicionales relacionados con

esta mercancia, incluido el cumplimiento de los tiempos de entrega.

2.2.12 Las Redes Logisticas

“Segtn (Lopez, 2006). La red logistica de la empresa es el soporte que permite que los
productos lleguen a los consumidores. Estas redes consisten en un conjunto de almacenes y
centros de produccidon que estan interconectados por algin medio de transporte. Estos
almacenes pueden ser de muchos tipos, segin su funcion en la red logistica”.

a) Almacén de Consolidacion: Es un almacén que recoge una serie de pequeios
pedidos de diferentes proveedores y los agrupa para envios mayores. Este tipo de
almacén reduce los costos de transporte al combinar varios pedidos en un pedido mas
grande y facilita el flujo de productos a los clientes.

b) Almacén de Division de Envios o de Ruptura: Es un almacén que realiza la funcion

contraria a la situacion anterior, es decir, cuando se va a enviar un lote grande de
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pedidos a los clientes, se divide en envios mas pequenos en este almacén. (Lopez,

2006).

2.2.13 Indicadores de Desempeiio y Control Logistico
El control de calidad es una parte indispensable de cualquier sistema logistico porque puede
describir su desempefio. A continuacién, mencionaremos algunos indicadores utiles para el

control y evaluacion de las operaciones logisticas.

2.2.13.1 Indicadores para medir el desempefio de las compras

“Los indicadores mdas relevantes en las operaciones de compras y aprovisionamiento
incluyen analizar el desempeno de las ordenes de compra entregadas correctamente por
proveedores externos, es decir, cuando los materiales y cantidades entregados son consistentes
con los materiales y cantidades solicitados. También es importante medir la capacidad del
proveedor para garantizar la entrega dentro del periodo acordado”. El aspecto a medir es: (Rozo
Villegas, 2014),

» Porcentaje de proveedores que entregan a tiempo.

El porcentaje de entregas que llega el proveedor en la cantidad correcta.
La desviacion del tiempo de entrega del proveedor.

Los costos de transporte pagados (flete y seguro) como porcentaje de las ventas.

Y V VYV V¥V

El tiempo medio de entrega del proveedor (entre la fecha del pedido y la fecha de

entrega).

2.2.14 Indicadores de la gestion (inventarios y almacén)
“Las medidas mas relevantes para medir el desempefio de la gestion del almacenamiento y

el inventario incluyen determinar la capacidad de enrutar
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correctamente todos los pedidos de los clientes al centro de distribucion y entregarlos a

ubicaciones especificas de los clientes. Asimismo, intenta medir la precision del inventario en

relacion con los objetos fisicos registrados en el sistema de informacion. Al mismo tiempo, es

de importancia estratégica comprender las sanciones por inventario de articulos que no se

pueden usar debido a que estan vencidos o dafiados en el almacén”.

Finalmente, el tiempo de entrega entre el almacén y el cliente es fundamental para el

desempetio de las operaciones logisticas. El aspecto a medir es:

>

>
>
>
>
>

Precision del inventario.

El porcentaje de pedidos que llegaron a tiempo.

Consulte la tasa de suministro del pedido.

El porcentaje de error entre el saldo del inventario en el sistema y el inventario fisico.
Porcentaje de unidades canceladas por vencimiento o dafo

Tiempo de operacion desde la preparacion del almacén hasta la recepcion del cliente.

Rotacion de inventario “La tasa de rotacion del inventario se puede calcular dividiendo el

valor total de los articulos entregados por el promedio del inventario en un afo. Otros

indicadores a considerar son:

>

>

El porcentaje de productos agotados al final del mes.

El porcentaje de productos que alcanzaron un nivel suficiente al final del mes.

La cantidad promedio de productos agotados o agotados en el momento de la
revision.

Porcentaje de productos que estan fuera de stock durante mucho tiempo.

El porcentaje de tiempo durante el cual se encuentran disponibles cantidades

suficientes de productos relacionados en un periodo de tiempo determinado.
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» Porcentaje de almacenes con niveles de inventario bajos, suficientes y en exceso.

(Rozo Villegas, 2014).

2.2.14.1 Indicadores para medir el desempefio de distribucion
“Este indicador permite analizar el valor de los pedidos de distribucion o transporte. Este
indicador se aplica a las rutas de entrega. De esta manera, se pueden medir los costos asociados
con la entrega de pedidos a los centros de distribucion, clientes o consumidores finales. Para las
operaciones logisticas, también es importante medir y controlar el tiempo promedio requerido
para la entrega. Los principales indicadores medidos™ son: (Rozo Villegas, 2014, pags. 106-
107)
» El costo de distribucion excede el valor del producto entregado.
» La diferencia porcentual entre la fecha de entrega y la entrega real.
» Eltiempo medio de entrega de los almacenes y centros de distribucion.

2.3  Marco Conceptual

2.3.1 Administracion

“Para Adalberto Chiavenato en su libro "Introducciéon a la Teoria General de la
Administracion"; La gestion es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar el uso de
los recursos para lograr las metas organizacionales”. (Chiavenato, 2004, pag. 10)

"El proceso de construir y utilizar un conjunto de recursos orientado a objetivos para realizar

tareas en un entorno organizacional. ". ( Porter & Black Stewart , 2006, pag. 8)
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2.3.2 Logistica
Segun (Lamb Charles & McDaniel , 2002, pag. 383) La logistica es el proceso de administrar
estratégicamente el flujo y almacenamiento efectivo de materias primas, inventario de trabajo

en proceso y productos terminados desde el lugar de origen hasta el punto de consumo.

2.3.3 Administracion de Logistica

“Para (Castellanos A. , 2009), Es la parte de la cadena de suministro que planifica,
implementa y controla el flujo efectivo y eficiente; el almacenamiento de bienes y servicios e
informacion relacionada desde el origen hasta el destino para satisfacer las necesidades de los
clientes. Por tanto, la logistica se ha convertido en uno de los factores de competitividad mas
importantes, ya que puede determinar el éxito o el fracaso de la comercializacion del producto.
Para ello, agregd que la logistica es un proceso de planificaciéon, implementacion y control
efectivo del flujo y almacenamiento de bienes, servicios e informacion relacionada desde el

lugar de origen hasta el lugar de consumo a fin de cumplir con los requerimientos del cliente”.

2.34 Actividades Logisticas
(Soret Los Santos, 2009) “Enfatiza las actividades logisticas, las actividades clave y las
actividades de apoyo. Las actividades principales incluyen: servicio al cliente, transporte,
gestion de inventario, procesamiento de pedidos y flujo de informacion; las actividades de
apoyo incluyen: almacenamiento, manejo de materiales, adquisicion, empaque y proteccion,

cooperacion en produccion y operacion, y mantenimiento de la informacion”.

2.3.5 Sistema Logistico
(Anaya Tejero & Polanco Martin, 2009), “Se dice que el sistema logistico es un conjunto de

actividades internas y externas que ocurren entre el suministro de materias primas y la entrega
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de productos terminados a los clientes. Su objetivo es brindar calidad como la suficiencia del
producto para satisfacer la demanda y expectativas del cliente; el servicio al cliente se recoge
en la transaccion entre los clientes y la empresa. Aquellos aspectos de conveniencia y costos del
cliente que no estan directamente relacionados con la empresa consisten en el precio de compra

o la eliminacion y los costos relacionados con el uso del producto”.

2.3.6 Inventarios

“Como todos sabemos, el inventario o inventario de materiales constituye la razon de las
actividades logisticas de la empresa, deben jugar un papel de amortiguamiento en la operacion
para que el sistema se desarrolle de manera efectiva y econdmica, la funcion de amortiguacion
se realiza a través del almacenamiento de materiales. Y control permanente para lograr las
renovaciones adecuadas que faciliten la fabricacion, adquisicidn y transporte de aquellos
articulos necesarios inexistentes, de manera que sean convenientes en el momento requerido,

en el lugar y cantidad exactos” (Rozo Villegas, 2014).

2.3.7 Almacén

“Este elemento se encarga de mantener la posicion de los materiales para que se encuentren
en las mejores condiciones de uso; tales como plantas, materias primas, trabajos en proceso y
productos terminados; y otros rubros ubicados en otras areas externas. Los elementos del
sistema son considerados como todo tipo de almacenes, desde su origen o fuente de
aprovisionamiento, hasta la entrega del ultimo usuario, para poder elegir en qué canales la
empresa esta interesada en ayudar a los clientes a procesar sus productos terminados”. (Rozo

Villegas, 2014)
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2.3.8 Almacén

“Segun (Badenas, Contel, & Venteo, 2011), es la funcion del proceso de logistica. Ademas
del procesamiento y procesamiento de la informacion de los datos generados, también es
responsable de la recepcion, almacenamiento y movimiento de cualquier material en el mismo
almacén, ya sean materias primas, productos semi-acabados o productos terminados
Finalmente, agreg6 que la gestion de almacenes e inventarios es muy importante en las redes
logisticas porque involucra decisiones clave que determinan en gran medida la estructura de

costos”.

2.3.9 La Distribucion

“La distribucion es el proceso de satisfacer las necesidades de los clientes y consumidores,
mediante el cual generamos retornos rentables. Rol de distribucion: ventas, entrega, ubicacion
y mercado Un canal de distribuciéon es un grupo de organizaciones interdependientes
(intermediarios) que participan en el proceso de hacer que los productos o servicios sean faciles

de usar o consumir”. (Centurion Medina, 2016)

2.3.10 Transporte

“Es un medio para trasladar personas o mercancias de un lugar a otro. El transporte comercial
moderno sirve al interés publico, incluidos todos los medios ¢ infraestructura involucrados en
el movimiento de personas o mercancias, asi como la recepcion, entrega y manipulacion de tales
mercancias. El transporte comercial de personas pertenece a los servicios de transporte de
pasajeros y el transporte de carga pertenece a los servicios basicos. Como en otras partes del
mundo, en América Latina, el transporte siempre ha sido un elemento central de las diferentes

civilizaciones y el progreso o atraso cultural”. (Centurion Medina, 2016)
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2.3.11 Guia de Remision

“Es un documento emitido por el remitente para respaldar la compra o venta de bienes y la
prestacion de servicios que involucran o no la conversion de bienes, transferencia en uso,
consignacion y derivacion entre la misma empresa y otras instituciones. Se entiende por
remitente el propietario o poseedor y prestador de servicios de las mercancias al inicio de la
transferencia, tales como servicios de mantenimiento, reparacion de mercancias, etc .; en el caso
de traspaso de mercancias nacionales y extranjeras, se envian a las agencias de aduanas. y

depositos aduaneros; al expedidor”.

2.3.12 Guia de Transportista
Es un certificado emitido por el transportista para sustentar el traslado de mercancias a

solicitud de un tercero, es decir, al prestar servicios en transporte publico.

2.3.13 Manifiesto de Carga
Un manifiesto de carga o de exportacion es una declaracion general que contiene la
mercaderia, segun la licencia otorgada, la mercaderia es efectivamente cargada en el medio de

transporte que debe salir del area aduanera.

2.3.14 Programa Hamachi

Hamachi es un popular programa que simula una red local entre varios equipos. Desarrollado
por LogMeln, el software permite la conexion e intercambiar archivos entre diferentes maquinas
conectadas de una manera rapida y sencilla.

Para utilizar Hamachi, uno de los usuarios crea un ambiente que puede ser protegido por
contrasefla, y para informar a sus amigos, por lo que se conectan a ella. Mediante la conexion

de una LAN se genera entre todos los participantes, cada uno con su propia IP.
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2.3.15 Flota Vehicular

Una flota es un grupo de automoviles propiedad de una empresa. Desde vehiculos
industriales utilizados para la gestion logistica, hasta otros vehiculos utilizados con fines
comerciales, e incluso automoviles utilizados por los trabajadores a diario, contratar una flota
de vehiculos gestionada por un tnico proveedor suele ser la mejor solucion para la empresa,

porque les permite para evitar dafios al vehiculo. Preocupaciones continuas.
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CAPITULO III: GRUPO CHOQUEQUIRAO CARGO S.A.C

3.1.1 Datos
Razoén Social Grupo Choquequirao Cargo Sociedad Andnima
Cerrada.
R.U.C. 20564016285
Actividad Comercial Transporte de Carga por Carretera.

Fecha Inicio Actividades 01/ Julio /2013

Teléfono / Celular 083-652695 /989805200 — 983686845.
Horarios De Atencion lunes — sabado 8:00 am - 7:00 pm.

Envios Lima - Abancay - Cusco - Puerto Maldonado
Correo choquequiraocusco@hotmail.com

Direccion Cusco Calle Diaz Quintanilla Urb. Versalles d-22

(ref. paradero tingo) San Jerénimo - Cusco.

3.1.2 ;Quiénes Somos?

La empresa de transporte Grupo Choquequirao Cargo SAC cuenta con una amplia
experiencia y experiencia en el mercado nacional. Es una empresa dedicada a brindar soluciones
integrales de transporte de carga. Contamos con vehiculos y maquinaria especiales que son
monitoreados por GPS, y contamos con todos los permisos que exige la ley.

Nuestro compromiso es brindar un servicio de primera, serio y que cumpla con los plazos de

entrega.



65

3.1.3 Vision

Ser la empresa de transporte lider en el mercado peruano nos permitira ser parte de la cadena
logistica del cliente, permitiéndole encomendarnos las responsabilidades de transporte de sus
insumos, minerales, productos terminados y carga general. Al combinar disponibilidad y
eficiencia, brindamos un servicio excelente y agregamos valor al negocio de transporte de

nuestros clientes.

3.1.4 Nuestras Certificaciones
Como empresa, estamos comprometidos con la mejora continua, para demostrar que nuestros
servicios cumplen con las normas y regulaciones nacionales establecidas, y para brindar a

nuestros clientes las garantias que necesitan en cualquier lugar de nuestro pais.

3.1.5 Nuestros Valores
» Integridad, lealtad, respeto
» Seguridad y responsabilidad
» Profesionalismo y excelencia

» Puntualidad

3.1.6 Compromisos
» Con la sociedad
» Con el medio ambiente
» Con la seguridad

> Con tu familia



3.1.7 Organigrama Grupo Choquequirao Cargo S.A.C

Figura 1: Organigrama Grupo Choquequirao Cargo S.A.C

Fuente: Grupo Choquequirao Cargo S.A.C.
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COBRADOR A COBRADORB

JUNTA GENERAL DE
ACCIONISTAS
GERENTE
ASISTENTE
AREA DE ADMINISTRACION AREA DE OPERAIONES
JEFE DE REPARTO
CONTAEBILIDAD COBRANZA
ASISTENTE CUADRILLA 1 CUADRILLA 2 CUADRILLA 3
ASISTENTE CONTABLE
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3.1.8 Breve Reseiia Histérica

Somos una empresa familiar que se origind a partir de generaciones anteriores en la historia del
transporte, se inicid en la ciudad de Abancay / Apurimac. El 1 de marzo de 2013 iniciamos con
dos autos, lo que nos permitid conectarnos con las principales ciudades del sur, tales como:
Abancay, Cusco, Puno y Puerto Maldonado iniciaron asi la expansion del suefio; nos quedamos
en este mercado con sacrificio y perseverancia para formar parte del crecimiento de su negocio.

Actualmente somos una empresa reconocida por numerosos organismos de certificacion
(MEGA Certificaciones y Asesorias SAC, SGS, etc.) Disponemos de vehiculos especiales y
maquinaria monitorizada por GPS, y disponemos de todos los permisos y DGH exigidos por el
Ministerio de Transportes y Comunicaciones y MAPTEL. Nuestro compromiso es brindar un
servicio de primera clase y brindar servicios serios, seguros y que cumplan con las normas en el
tiempo de entrega adecuado. EI compromiso permanente de Grupo Choquequirao Cargo S.A.C. es
mantener sus estandares de calidad, puntualidad y seguridad con cada cliente. Para ello, cuenta
con un equipo de trabajo bien capacitado. La empresa comparte su €xito y crecimiento diario con
las comunidades involucradas. Su objetivo es convertirse en la mejor empresa en brindar servicios

integrales de transporte a nivel nacional.

3.1.9 Numero De Trabajadores
» Gerente General: 1
» Personal Administrativo: 3
» Personal de cobranza: 3

» Personal de Operaciones: 13
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Proveedor
/ cliente 1

.

Proveedor b
/ cliente 2

GRUPO CHOQUEQUIRAO

Proceso Logistico

SEDE LIMA

Registro de
mercaderia

Recepcion de

Tiempo de transporte
v’ 2-3 dias

Transporte
LIMA-CUSCO

,;!-,i mercaderia sede LIMA

Proveedor /
cliente 3

SEDE CUSCO

Reparto 1 Entrega al cliente 1

Previa coordinacion:
v" Almacén
v" Deposito
v" Tienda
v' vivienda

X1

Recepcion, distribucién y
reparto de mercaderia

*i 8

Entrega al cliente 2

Reparto 2

Fuente: elaboracion propia.
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3.1.10 Nuestros Servicios
Dedicados al servicio logistico, mediante la cual brindamos soluciones integrales en transporte,
almacenaje temporal, distribucion, embalajes y servicios Courier’s.
» Transporte de carga en general via terrestre a nivel nacional.
» Transporte de productos (MAP-TEL).
» Transporte de paquetes tipo Courier a nivel nacional.

» Estiva y desestiba.

3.1.10.1  Tipos de Servicios

Transporte de Carga

Brindamos a las personas fisicas y / o juridicos servicios de alta calidad para el transporte de
todo tipo de mercaderia: paqueteria, mercancia liviana y mercancia pesada, y entregamos la
mercaderia en el lugar requerido por el cliente, ya sea a su domicilio, almacén, empresa o su

direccion designada.

» Materiales de construccion » Libreria - papeleria

» Equipos eléctricos » Ferreteria

» Muebles » Equipos para la mineria
» Plastiqueria » Maquinaria Pesada

» Textileria

Servicio Expreso para Empresas
Brindamos servicios directos para su empresa, especificamente para el traslado de su mercancia,
utilizando una camioneta cerrada desde la puerta de origen de su empresa hasta la puerta de

destino.
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Mudanzas
Brindamos servicios seguros y de alta calidad durante el proceso de reubicacion, con personal
bien capacitado que recoge los productos desde su casa y brinda servicios personalizados a los

destinos designados.

3.1.11 Nuestra Flota

Su carga merece un servicio de primera, es por ello que contamos con una amplia flota
especialmente equipada para el transporte de carga pesada”

Contamos con vehiculos de acuerdo a las necesidades del cliente, las cuales se encuentran
equipadas con un sistema de comunicacion satelital (GPS), con lo cual podemos garantizar el
traslado seguro de su mercaderia. Asi mismo, todas las unidades estan interconectadas con nuestra
central de monitoreo, la cual nos permite brindar informacion a nuestros clientes en tiempo real.

Unidades con las que contamos:

» Camiones con plataforma de 30 TN.

» Camiones furgones de 15 y 30 TN.

» Camiones furgones de recojo y reparto de 4 y 2 TN.
>

montacargas para una rapida descarga

3.1.12 Control de Flota Satelital

Todas las unidades empleadas, sean propias o subcontratadas, cuentan con dispositivos de
rastreos satelital — GPS. Adicionalmente al equipo instalado en el vehiculo, frecuentemente
incluimos dispositivos adicionales, colocados estratégicamente dentro de cargar de alto valor, para

garantizar la seguridad e integridad del despacho.

3.1.12.1 Caracteristicas del Servicio de Control GPS

Uso de equipos de GPS vehicular / GPS portatil de alta tecnologia y calidad:
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e Permite conocer en tiempo real, ubicacion exacta, parada, ruta, kildmetros, velocidad,
motor en marcha.

e Le permite controlar y verificar el cumplimiento de rutas y asignaciones establecidas.

e Control de consumo de combustible y alerta temprana.

e Acceso en linea fécil y flexible a informacion e informes historicos a través de la red.

e Seguimiento continuo las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.

e Alarmas inmediatas para situaciones de emergencia (botones de emergencia, sensores),
accidentes, control de velocidad, aceleracion, distancia, recorridos y entradas y salidas

de areas designadas

3.1.13 Politicas de Seguridad

GRUPO CHOQUEQUIRAO CARGO S.A.C se encuentra comprometido con la seguridad
integral y el mejoramiento continuo de sus procesos, como parte de la cadena logistica
internacional, por lo tanto, el personal que labora cumple con procedimientos de seguridad
establecidos y orientados para no verse involucrados en actos ilicitos de contrabando, narcotréfico,
o terrorismo.

Pensando en la seguridad de los envios encomendados por nuestros clientes, GRUPO
CHOQUEQUIRAO CARGO S.A.C cuenta con polizas de transporte terrestre para todas sus
unidades, asi como pdlizas de Seguro de transportes de Carga abierta garantizado por las
principales aseguradoras del pais. Todas las unidades de GRUPO CHOQUEQUIRAO CARGO
S.A.C son sometidas a periddicos mantenimiento por parte de los talleres oficiales de sus marcas,
como Volvo, Mack, Scania, International entre otras.

Nuestros conductores cuentan con Licencia de Conducir A-3 y A-4, para transportar Materiales

Peligrosos.
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3.1.14 Nuestro Personal
Contamos con personal calificado y especializado para el manejo de cada una de las unidades,

quienes han sido formados para una relacion interpersonal, proactiva y de calidad.

3.1.14.1  Seleccion

Nuestro personal es seleccionado a través de exdmenes médicos — pre ocupacionales, entrevista
personal, revision de antecedentes penales-judiciales y prueba de manejo.

Asi mismo, el personal administrativo es calificado para realizar las labores encomendadas en

las diferencias areas.

3.1.14.2  Capacitacion

EPP'S a nuestro personal, capacitaciones constantes en los temas de seguridad laboral del
acuerdo a nuestro rubro.

Dada la responsabilidad compleja del personal que desarrolla, nuestro personal es sometido a
constante capacitacion con profesionales especializados dejando constancia escrita y
personalizada de este.

3.2  Deficiencias en los Procesos Logisticos en la Empresa

3.2.1 Servicio al Cliente

Esta se ha convertido en una de las 4reas del sistema de logisticas mas vitaless. Se define como
un conjunto de actividades interconectadas por el proveedor para que el cliente pueda recibir su
pedido en el momento y lugar determinado. También se puede decir que el servicio al cliente es
una de las principales herramientas de marketing con gran poder, debido a que los consumidores
atendidos de manera pertinente son usuarios satisfechos y leales que volveran a comprar en el
futuro.

En el cual podemos determinar las siguientes actividades:



73

e Generacion de pedidos.
e Obtenga un pedido.
e Procesando orden.
e Entrega de productos basicos.
e Recogida y transporte de mercancias.
Los elementos del servicio al cliente son:
e (Contacto rapido y suave.
e Reciba pedidos de manera rapida y eficiente
e Entregar la mercaderia dentro del tiempo especificado.
e Infraestructura requerida para las operaciones logisticas.
e Manejo de reclamos y elogios.
En la empresa no se viene manejando adecuadamente estas actividades, lo cual se debe tomar
en cuenta haciendo un analisis en algunas actividades, como en la generacion del pedido, manejo
de tiempos en la entrega de mercaderias, y también realizar una adecuada sefializacién y una

mejora en los ambientes de sus almacenes.

3.2.2 Gestion de Inventarios

Otro proceso destacado en la logistica esta relacionado con el control de inventarios y la gestion
de determinados productos. En esta gestion se aplican estrategias y métodos para hacer rentable y
productiva la posesion de estos activos. Ademas, también permite la evaluacion de dichos bienes
y los procedimientos para la entrada y salida de bienes.

La gestion de inventario incluye tres operaciones basicas:

Custodia de las existencias. Se refiere al proceso requerido para integrar datos relacionados
con el inventario fisico de bienes a controlar. Estas tareas se pueden describir en detalle de la

siguiente manera:
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e Inventario fisico.

e Auditoria de inventarios.

e Analizar el proceso de recepcion y venta.
e Contador de Ciclos.

Analisis de los inventarios. Son todos analisis y calculos realizados para definir si el inventario
previamente determinado es el inventario que debe existir en la fabrica, siempre considerando la
rentabilidad que estos productos pueden generar. Para ello, se pueden aplicar los siguientes
métodos:

e Just in Time — Justo a Tiempo.

Planeacion de los Inventarios. La empresa debe gestionar el correcto registro de la carga para
una buena planificacion, en el sector logistico debe determinar qué, cuanto y cuando y/ o productos
deben ser transportados. Algunos métodos utilizados para realizar esta funcion son:

e MPS (Plan Maestro de Produccion).
e Establecer una lista de verificacion de seguridad basada en el nivel de servicio requerido
e MRP (planificacion de recursos de fabricacion).

En la empresa Grupo Choquequirao Cargo S.A.C. no cuentan con una planificacion de

inventarios en la toma de inventarios, auditoria de existencias, y no tienen un sistema adecuado

para la toma de inventarios.

3.2.3 Almacenamiento

Es responsable de proteger las funciones de todos los productos basicos, y para este proposito,
se deben implementar procedimientos de control y custodia de inventarios. Esta operacion
realmente controla y mantiene todos los activos de inventario. Al crear una politica de
almacenamiento, se debe definir un modelo de almacenamiento y un sistema de gestion.

e Entre las funciones que realizan los almacenes tenemos:
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e Evitar el deterioro del material, el robo y el fuego.

e Permita que el personal autorizado acceda a los materiales almacenados y productos
terminados.

e Informar continuamente al area de compras del stock real de materiales.

e Implementar minuciosamente el control de material (salida y entrada).

Envie las 6rdenes de compra de los clientes sin errores en el menor tiempo posible
En la empresa no cuenta con una adecuada distribucion de ambientes, sefializacion, y no
cuentan con los equipos adecuados para transportar y no existe ambientes para determinadas

mercaderias.

3.2.4 Transporte y Distribucion
Uno de los aspectos mas destacados de la logistica estd netamente vinculado con el transporte,
entendido como una forma de trasladar mercancias o personas de determinado lugar a otro. El
transporte comercial moderno sirve al interés publico y cubre todos los modos e infraestructuras
que involucran el movimiento de materiales y sus servicios de entrega, procesamiento y recepcion.
La empresa generalmente maneja el transporte terrestre. El transporte es fundamental para

integrar el producto con el mercado. La siguiente figura muestra el proceso de fabricacion:
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9.
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Registro y/o Recepcion de Mercaderias

Embalaje de Mercaderias

Toma de Inventarios de Mercaderias que Ingresan al Almacén
Custodia adecuada de mercaderias

Seleccion y organizacion de mercaderias

Registro de peso, tamaio y caracteristicas de mercaderias

Transporte adecuado dentro de almacén y/o despacho de mercaderias
Seguimiento de la unidad de transporte

Entrega de mercaderias al cliente en lugar indicado y el tiempo pertinente.

Como se pudo apreciar en la empresa no existe una adecuada seleccion y clasificacion de

mercaderias, asi mismo se tiene un problema con los tiempos de entrega de las mercaderias.
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CAPITULO IV: ANALISIS E INTERPRETAC!(’)N DE LOS RESULTADOS DE LA
INVESTIGACION.

En el desarrollo de este capitulo de la investigacion, analizaremos las encuestas realizadas a los
trabajadores de la Empresa Grupo Choquequirao Cargo S.A.C en la Ciudad del Cusco, 2018 y la
entrevista realizada al Gerente General, y posteriormente seguiremos con el andlisis e
interpretacion de los datos obtenidos.

4.1 Resultados de las Encuestas a los Trabajadores
A. Datos Generales de los trabajadores de la Empresa Grupo Choquequirao Cargo
S.A.C en la Ciudad del Cusco, 2018.

Tabla 1 Género de los trabajadores encuestados de la Empresa Grupo Choquequirao Cargo
S.A.C en la Ciudad del Cusco, 2018.

Alternativas Frecuencia Porcentaje P(i;gtlain(;gje :gj?ﬁgf:éeo
Femenino 8 40 40.00% 40.00
Masculino 12 60 60.00% 100.00

Total 20 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base de las encuestas realizadas

Figura 2 Género de los trabajadores encuestados de la Empresa Grupo Choquequirao Cargo
S.A.C en la Ciudad del Cusco, 2018

GENERO

M Femenino

H Masculino

Fuente: Elaboracion propia en base de las encuestas realizadas

INTERPRETACION:

En la figura sobre el género de los trabajadores se puede observar que un 40 % de los

trabajadores es femenino, mientras que un 60 % corresponder al sexo masculino.



Tabla 2 Edad de los trabajadores encuestados de la Empresa Grupo Choquequirao Cargo
S.A4.C en la Ciudad del Cusco, 2018

. . . Porcentaje Porcentaje
Alternativas Frecuencia Porcentaje valido Acumulado
18 a 25 afos 6 30 30.0% 30.00
26 a 35 afios 14 70 70.0% 100.00

Fuente: Elaboracion propia en base de las encuestas realizadas

Figura 3 Edad de los trabajadores encuestados de la Empresa Grupo Choquequirao Cargo

S.A.C en la Ciudad del Cusco, 2018

EDAD

W 18 a 25 afios

W 26 a 35 afios

Fuente: Elaboracion propia en base de las encuestas realizadas

INTERPRETACION:
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En la figura sobre la edad de los trabajadores de la empresa se puede observar que un 30% de
trabajadores de la empresa tienen una edad de 18 a 25 afios, mientras que un 70 % restante tiene

una edad de 26 a 35 afios dentro de la empresa.
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DIMENSION: INVENTARIOS

Tabla 3 ;Existe algun tipo de seleccion de cada producto para la transaccion (productos
fragiles, pesado, livianos)?

. . . Porcentaje Porcentaje
Alternativas Frecuencia Porcentaje valido J Acumula d:)
Siempre 4 20 20.0% 20.00
casi siempre 10 50 50.0% 50.00
A veces 4 20 20.0% 20.00
Casi nunca 2 10 10.0% 10.00

Fuente: Elaboracion propia en base de las encuestas realizadas

Figura S ;Existe algun tipo de seleccion de cada producto para la transaccion (productos
fragiles, pesado, livianos)?

50.0%

Siempre casi Aveces  Casinunca
siempre

Fuente: Elaboracion propia en base de las encuestas realizadas

INTERPRETACION: En la figura se observa que si existe algin tipo de seleccion de cada
producto para la transaccion (productos fragiles, pesado, livianos) se obtuvo los siguientes
resultados, un 50% respondieron que casi siempre, un 20% respondieron que siempre, un 20%

respondieron que a veces y el 10% respondieron casi nunca.
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ANALISIS: De los datos obtenidos para el anélisis que si existe algtin tipo de seleccion de cada
producto para la transaccion (productos fragiles, pesado, livianos), es decir que se realiza una
buena organizacion de las mercaderias por parte de la empresa.

Tabla 4,la empresa realiza negociaciones con el cliente cuando se presenta algun
requerimiento de atencion especial como el manejo de precios, destinos, lugar de entrega u
algun reclamo?

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje P(i;g?indtgje ::J:ﬁﬂlt:é%
Siempre 5 25 25.0% 25.00
Casi siempre 7 35 35.0% 60.00
A veces 8 40 40.0% 100.00
Casi nunca 0 0 0.0% 100.00

Fuente: Elaboracion propia en base de las encuestas realizadas

Figura 4//a empresa realiza negociaciones con el cliente cuando se presenta algun
requerimiento de atencion especial como el manejo de precios, destinos, lugar de entrega u

algun reclamo?
' I I 0.0%
AveEns Candl ruanica

Siempre Casl Semgpite

A0.0%

35.0%

5.0

0.0

PFORCENTAIE

15.0%
10.0%
50%

0ok

Fuente: Elaboracion propia en base de las encuestas realizadas

INTERPRETACION: En la tabla se puede observar que el 25% indican que la empresa
siempre realiza negociaciones con el cliente cuando se presenta algiin requerimiento de atencion
especial como el manejo de precios, destinos, lugar de entrega u algun reclamo, sin embargo, el

35 % indico que casi siempre, el 40% dijo que a veces y el 00 % indico que casi nunca.
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ANALISIS: De los datos obtenidos para el analisis se puede decir que la empresa no logra
atender al cien por ciento los requerimientos (negociaciones con el cliente cuando se presenta
algun requerimiento de atencion especial como el manejo de precios, destinos, lugar de entrega) y

reclamos que el cliente solicita.

Tabla 5 Existe un adecuado acondicionamiento y clasificacion de mercaderias durante la

recepcion.

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje P(i;g?indtgje ::J:SS::&%
Siempre 5 25 25.0% 25.00
casi siempre 5 25 25.0% 25.00
A veces 10 50 50.0% 50.00
Casi nunca 0 0 0.0% 0.00

Fuente: Elaboracion propia en base de las encuestas realizadas

Figura S Existe un adecuado acondicionamiento y clasificacion de mercaderias durante la
recepcion.
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Fuente: Elaboracion propia en base de las encuestas realizadas
INTERPRETACION: En la figura sobre si existe un adecuado acondicionamiento y
clasificacion de mercaderias durante la recepcion. se obtuvo los siguientes resultados: Un 50%
respondid que a veces se realiza un acondicionamiento y clasificacion de mercaderias mientras

que el 25% respondid siempre y casi siempre.
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ANALISIS: De los datos obtenidos para el analisis se puede afirmar que casi siempre se realiza
un adecuado acondicionamiento y clasificacion de mercaderias durante la recepcion, el cual nos
indica que no hay un control continuo sobre este servicio.

Tabla 6 La empresa maneja un control adecuado de inventario durante el despacho de
mercaderias

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje P(i;g?indtgje ::J:ﬁﬂ::é%
Siempre 6 30 30.0% 30.00
casi siempre 9 45 45.0% 45.00
A veces 2 10 10.0% 10.00
Casi nunca 3 15 15.0% 15.00

| Total | 20 | 100% | 100% [ |

Fuente: Elaboracion propia en base de las encuestas realizadas

Figura 6 La empresa maneja un control adecuado de inventario durante el despacho de
mercaderias
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Fuente: Elaboracion propia en base de las encuestas realizadas

INTERPRETACION: En la figura para el control de partidas Ud. maneja algiin tipo de
registro de control de los productos en el despacho se obtuvieron los siguientes resultados: Un
45% respondié que casi siempre se maneja algin tipo de registro de control, un 30% respondid

que siempre, un 15% casi nunca y un 10% a veces.

ANALISIS: De los datos obtenidos para el analisis se puede afirmar que casi siempre el

personal maneja algun tipo de registro de control de los productos en transaccion, dando la
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impresion que se cumple regularmente con las medidas de control para la distribucion de los

productos.

Tabla 7/El sistema de inventarios que utiliza la empresa en el adecuado, segun las exigencias
de sus necesidades?

. . . | Porcentaje | Porcentaje
Alternativas | Frecuencia | Porcentaje valido Acumulado
Si 8 40 40.0% 40.00
No 12 60 60.0% 60.00

Fuente: Elaboracion propia en base de las encuestas realizadas

Figura 7,/ El sistema de inventarios que utiliza la empresa en el adecuado, segun las exigencias
de sus necesidades?
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Fuente: Elaboracion propia en base de las encuestas realizadas.
INTERPRETACION: En la figura si el sistema de inventarios que utiliza la empresa en el
adecuado, seglin las exigencias de sus necesidades obtuvo los siguientes resultados: Un 60%

respondié que no y un 40% respondié que si es el adecuado.

ANALISIS: De los datos obtenidos para el analisis se puede afirmar que la empresa no maneja

un adecuado sistema de inventarios, segun las exigencias de sus necesidades.
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DIMENSION: ALMACEN

Tabla 8 ;los almacenes de la empresa son los adecuados y tienen la capacidad para almacenar
las cantidades de mercaderias que se recepciona?

Porcentaje | Porcentaje
Valido | Acumulado

Si 6 30 30.0% 30.00
No 14 70 70.0% 70.00

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje

Fuente: Elaboracion propia en base de las encuestas realizadas

Figura 8 ;los almacenes de la empresa son los adecuados y tienen la capacidad para almacenar
las cantidades de mercaderias que se recepciona?
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Fuente: Elaboracion propia en base de las encuestas realizadas

INTERPRETACION: En la figura sobre como considera que los almacenes utilizados por la
empresa son los adecuados se obtuvo los siguientes resultados. Un 70% respondié no son los

adecuados, un 30% respondi¢ si es el adecuado.

ANALISIS: De los datos obtenidos podemos afirmar que los almacenes de la empresa no son
los adecuados ya que no cuentan con la capacidad para almacenar las mercaderias que se

recepcionan.



85

Tabla 9 Las instalaciones que cuenta la empresa son seguras y confiables para custodiar las
mercaderias

. . . | Porcentaje | Porcentaje
Alternativas | Frecuencia | Porcentaje valido Acumulado
Siempre 10 50 50.0% 50.00
casi siempre 5 25 25.0% 25.00
A veces 3 15 15.0% 15.00
Casi nunca 2 10 10.0% 10.00

Fuente: Elaboracion propia en base de las encuestas realizadas

Figura 9 Las instalaciones que cuenta la empresa son seguras y confiables para custodiar las
mercaderias
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Fuente: Elaboracion propia en base de las encuestas realizadas

INTERPRETACION: En la tabla se puede observar que el 50% de la poblacion manifestd
que, siempre las instalaciones de la empresa son seguras y confiables, el 25% manifestd casi

siempre, de otro lado el 15% manifestd que a veces, y el 10% respondieron casi nunca.

ANALISIS: De los datos obtenidos para el analisis se puede afirmar que las instalaciones que

cuenta la empresa son seguras y confiables para custodiar las mercaderias.
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Tabla 10, La empresa constantemente coordina las condiciones del servicio de transporte
(tiempos de entrega, precios, lugar de entrega), con sus clientes?

. . . Porcentaje Porcentaje
Alternativas Frecuencia Porcentaje valido J Acumula dé
Siempre 15 75 75.0% 75.00
casi siempre 5 25 25.0% 25.00
A veces 0 0 0.0% 0.00
Casi nunca 0 0 0.0% 0.00

Fuente: Elaboracion propia en base de las encuestas realizadas

Figura 10, La empresa constantemente coordina las condiciones del servicio de transporte
(tiempos de entrega, precios, lugar de entrega), con sus clientes?
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Fuente: Elaboracion propia en base de las encuestas realizadas

INTERPRETACION: En la figura la empresa usualmente coordina las condiciones del
servicio de transporte (tiempos de entrega, precios, lugar de entrega), con sus clientes se obtuvo
los siguientes resultados: Un 75% de trabajadores respondieron que siempre realizan una
coordinacion previa a cerca de las condiciones del servicio, un 25% casi siempre y un 0%
respondieron a veces y casi nunca.

ANALISIS: De los datos obtenidos para el andlisis se puede afirmar que la empresa
constantemente coordina las condiciones del servicio de transporte (tiempos de entrega, precios,
lugar de entrega), con sus clientes y que también manejan un buen registro de ello, la empresa esta

pendiente de satisfacer a sus clientes de la mejor manera y en tiempos oportunos.
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Tabla 11,/ Existe un tipo de clasificacion o codificacion de mercaderias para facilitar el
almacenamiento y la ubicacion de estas al momento de la distribucion?

Alternativas Frecuencia | Porcentaje Pci;gtiindtgje :g&ﬁg::g%
Siempre 7 35 35.0% 35.00
Casi siempre 5 25 25.0% 60.00
A veces 5 25 25.0% 85.00
Casi nunca 3 15 15.0% 100.00

Fuente: Elaboracion propia en base de las encuestas realizadas

Figura 11, Existe un tipo de clasificacion o codificacion de mercaderias para facilitar el
almacenamiento y la ubicacion de estas al momento de la distribucion?
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Fuente: Elaboracion propia en base de las encuestas realizadas

INTERPRETACION: En la tabla se puede observar que el 35% indican que existe un tipo de
clasificacion o codificacion de mercaderias para facilitar el almacenamiento y la ubicacion de estas
al momento de la distribucion, sin embargo, el 35 % indico que casi siempre, el 25% dijo que a

veces y el 15 % indico que casi nunca.

ANALISIS: De los datos obtenidos para el analisis se puede decir que no es constante el uso
de un tipo de clasificacion o codificacion de mercaderias para facilitar el almacenamiento y la

ubicacion de estas al momento de la distribucion.
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Tabla 12, Los equipos como montacargas, estanterias, pallets que se manejan son los
adecuados y se encuentran en buenas condiciones para realizar las actividades en el almacén?

. . . | Porcentaje | Porcentaje
Alternativas | Frecuencia | Porcentaje vali doj Acumulazio
Siempre 6 30 30.0% 30.00
casi siempre 7 35 35.0% 35.00
A veces 3 15 15.0% 15.00
Casi nunca 4 20 20.0% 20.00

Fuente: Elaboracion propia en base de las encuestas realizadas

Figura 12 Los equipos como montacargas, estanterias, pallets que se manejan son los
adecuados y se encuentran en buenas condiciones para realizar las actividades en el almacén
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Fuente: Elaboracion propia en base de las encuestas realizadas

INTERPRETACION: En la tabla se puede observar que el 35% de la poblacion manifestd
que, casi siempre cuentan con el equipos y herramientas necesarios para la manipulacion de
mercaderias, de otro lado el 30% indico que siempre, el 20% casi nunca y el 15% respondieron a

VECCES.

ANALISIS: De los datos obtenidos para el andlisis se puede afirmar que casi siempre cuentan
con equipos como montacargas, estanterias y pallets que maneja la empresa son de acuerdo a las
actividades que realiza y se encuentran en buenas condiciones para realizar actividades en el

almacén.
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Tabla 13/ La ubicacion de los ambientes de la empresa esta disefiada estratégicamente de
acuerdo a sus operaciones y exigencias?

. . . | Porcentaje | Porcentaje
Alternativas | Frecuencia | Porcentaje vali doj Acumulaiio
Siempre 8 40 40.0% 40.00
casi siempre 6 30 30.0% 30.00
A veces 4 20 20.0% 20.00
Casi nunca 2 10 10.0% 10.00

Fuente: Elaboracion propia en base de las encuestas realizadas

Figura 13 La ubicacion de los ambientes de la empresa esta disefiada estratégicamente de
acuerdo a sus operaciones y exigencias.
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Fuente: Elaboracion propia en base de las encuestas realizadas
INTERPRETACION: En la tabla se puede observar que el 40% indican que siempre tienen la
ubicacion de los ambientes de la empresa esta disefiada estratégicamente de acuerdo a sus

operaciones y exigencias, el 30% casi siempre, 20% a veces y el 10% respondieron casi nunca.

ANALISIS: De los datos obtenidos para el analisis se puede afirmar que la ubicacion de los

ambientes de la empresa esta disefiada estratégicamente de acuerdo a sus operaciones y exigencias.
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DIMENSION: TRANSPORTE Y DISTRIBUCION

Tabla 14,/ E! costo/tarifa que maneja por su servicio estd bien planificado y analizado de
acuerdo al mercado y las necesidades de sus clientes?

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje P(i;g?indtgje ::J;ﬁﬂ::é%
Siempre 8 40 40.0% 40.00
casi siempre 5 25 25.0% 25.00
A veces 5 25 25.0% 25.00
Casi nunca 2 10 10.0% 10.00

Fuente: Elaboracion propia en base de las encuestas realizadas

Figura 14 El costo/tarifa que maneja por su servicio estd bien planificado y analizado de
acuerdo al mercado y las necesidades de sus clientes
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Fuente: Elaboracion propia en base de las encuestas realizadas

INTERPRETACION: En la tabla se puede observar que el 40% de la poblacion manifestd
que, siempre la empresa maneja el costo/tarifa de forma planificada y acorde al mercado, el 25%

indico casi siempre y a veces y el 10% respondieron casi nunca.

ANALISIS: De los datos obtenidos para el analisis se puede afirmar que el costo/tarifa es el

adecuado y de forma planificada y acorde al mercado.
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Tabla 15, Cree usted que la empresa tiene un plan de contingencia en el manejo de tiempos,
es decir en la variacion de las fechas de entregas y retrasos y se llega a un buen acuerdo con sus
clientes.

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje P(i;g?in;gje ::J(rﬁﬂlt:ii%
Siempre 5 25 25.0% 25.00
casi siempre 6 30 30.0% 30.00
A veces 8 40 40.0% 40.00
Casi nunca 1 5 5.0% 5.00

Fuente: Elaboracion propia en base de las encuestas realizadas

Figura 15, Cree usted que la empresa tiene un plan de contingencia en el manejo de tiempos, es
decir en la variacion de las fechas de entregas y retrasos y se llega a un buen acuerdo con sus
clientes?
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Fuente: Elaboracion propia en base de las encuestas realizadas

INTERPRETACION: En la tabla se puede observar que el 40% de la poblacion manifesto
que, a veces la empresa cuenta con un plan de contingencia en manejo de tiempos, el 30% casi

siempre, el 25% siempre y el 5% respondieron casi nunca.

ANALISIS: De los datos obtenidos para el analisis se puede afirmar que a veces se maneja un

plan de contingencia en el manejo de tiempos los cuales no es una ventaja para la empresa.
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Tabla 16, La entrega y manejo de mercaderias al cliente es rapido y oportuno de acuerdo a las
condiciones pactadas?

. . . | Porcentaje | Porcentaje
Alternativas | Frecuencia | Porcentaje Vali doJ Acumulaiio
Siempre 4 20 20.0% 20.00
casi siempre 6 30 30.0% 30.00
A veces 5 25 25.0% 25.00
Casi nunca 5 25 25.0% 25.00

Fuente: Elaboracion propia en base de las encuestas realizadas

Figura 16, La entrega y manejo de mercaderias al cliente es rdpido y oportuno de acuerdo a las
condiciones pactadas?

30.0%

30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

|
H
i

w
<
[
4
1]
(O]
14
(©)
o

)
et

Siempre casi siempre A veces Casi nunca

Fuente: Elaboracion propia en base de las encuestas realizadas

INTERPRETACION: En la tabla se puede observar que el 30% de la poblacion manifestd
que, casi siempre la entrega y manejo de mercaderias al cliente es rapido y oportuno, de otro lado

el 25% manifest6 que a veces y casi nunca y el 20% respondié siempre.

ANALISIS: De los datos obtenidos para el analisis se puede afirmar que casi siempre se entrega

y maneja las mercaderias al cliente rapida y oportuna de acuerdo a las condiciones pactadas.



93

Tabla 17/ E! control y monitoreo que realiza la empresa en sus actividades de transporte y
distribucion son los adecuados, garantizando el cumplimiento de las mismas?

. . . Porcentaje Porcentaje
Alternativas Frecuencia Porcentaje valido J Acumula d:)
Siempre 8 40 40.0% 40.00
casi siempre 6 30 30.0% 30.00
A veces 4 20 20.0% 20.00
Casi nunca 2 10 10.0% 10.00

Fuente: Elaboracion propia en base de las encuestas realizadas

Figura 17, El control y monitoreo que realiza la empresa en sus actividades de transporte y
distribucion son los adecuados, garantizando el cumplimiento de las mismas?
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Fuente: Elaboracion propia en base de las encuestas realizadas
INTERPRETACION: En la tabla se puede observar que el 40% manifesté que, siempre se

maneja el control y monitoreo de las actividades, el 30% casi siempre, 20% a veces y el 10%

respondid casi nunca.

ANALISIS: De los datos obtenidos para el analisis se puede afirmar que siempre existe el
control y monitoreo que realiza la empresa en sus actividades de transporte y distribucion son los
adecuados por lo que se garantizan el cumplimiento de todos los compromisos de transporte y

distribucion.
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Tabla 18, Los vehiculos que usa la empresa para el transporte y distribucion de mercaderias
cuentan con un sistema de monitoreo (GPS) y permisos requeridos por el MTC, asi como
MAPTEL, DGH u otros?

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje Pc{;g??;gje :3?:53::3%
Siempre 10 50 50.0% 50.00
Casi siempre 5 25 25.0% 25.00
A veces 5 25 25.0% 25.00
Casi nunca 0 0 0.0% 0.00

Fuente: Elaboracion propia en base de las encuestas realizadas

Figura 18, Los vehiculos que usa la empresa para el transporte y distribucion de mercaderias
cuentan con un sistema de monitoreo (GPS) y permisos requeridos por el MTC, asi como
MAPTEL, DGH u otros?
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Fuente: Elaboracion propia en base de las encuestas realizadas.
INTERPRETACION: En la tabla se puede observar que el 50% de los trabajadores
encuestados de la empresa indicaron que los vehiculos que usa la empresa para en transporte y
distribucion de mercaderias siempre cuentan con un sistema de monitoreo (GPS) y permisos
requeridos por el MTC, asi como MAPTEL, DGH u otros, sin embargo, el 25% indico que casi

nunca y el otro 25% dijo que a veces.

ANALISIS: De los datos obtenidos para el analisis se puede afirmar que los vehiculos de la
empresa Grupo Choquequirao Cargo S.A.C. cuenta con un sistema de monitoreo (GPS) y permisos

requeridos por el MTC, asi como MAPTEL, DGH vy otros, sin embargo, los vehiculos que son
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contratados para temporadas altas no siempre cuentan con estos permisos ni con un sistema de

monitoreo.

4.2 Resultados de las Encuestas a los clientes

Tabla 19 Genero de los clientes encuestados de la Empresa Grupo Choquequirao Cargo S.A.C
en la Ciudad del Cusco, 2018

Alternativas Frecuencia Porcentaje Pci;g?indtgje :g;‘:ﬁﬂf:fjeo
Femenino 25 41,7 41,7 41,7
Masculino 35 58,3 58,3 58,3

Total 60 100% 100%
Fuente: Elaboracion propia en base de las encuestas realizadas

Figura 19 Genero de los clientes encuestados de la Empresa Grupo Choquequirao Cargo S.A.C
en la Ciudad del Cusco, 2018
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INTERPRETACION: En la tabla se puede observar que el 58,3% de los clientes encuestados

de la empresa son de género masculino, y el 41,7% son de género femenino.
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Tabla 20 Edad de los clientes encuestados de la Empresa Grupo Choquequirao Cargo S.A.C en
la Ciudad del Cusco, 2018

i A - Porcentaje Porcentaje

Alternativas Frecuencia Porcentaje valido Acurnulade
Menos de 35 afios 29 48,3 48,3 48,3
Mayor de 35 afios 31 517 51,7 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base de las encuestas realizadas

Figura 20 Edad de los clientes encuestados de la Empresa Grupo Choquequirao Cargo S.A.C en
la Ciudad del Cusco, 2018

Edad

B 18 a 25 afios
B ZE 235 afios

INTERPRETACION: En la tabla se puede observar que el 51,67% de los clientes encuestados

de la empresa indicaron ser mayor de 35 afios y el 48,3 tienen menos de 35 afios.
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Tabla 21,//a empresa brinda algun servicio de seguro cuando se presenta algun desperfecto,
accidentes, deterioro, y otros en las mercaderias?

. . . Porcentaje | Porcentaje
Alternativas Frecuencia | Porcentaje valido Acumulado
Siempre 8 13,3 13,3 13,3
Casi siempre 20 33,3 33,3 46,7
A veces 16 26,7 26,7 73,3
Casi nunca 16 26,7 26,7 100,0

Fuente: Elaboracién propia en base de las encuestas realizadas

Figura 21,la empresa brinda algun seguro cuando se presenta algun desperfecto, accidentes,
deterioro, y otros en las mercaderias?

Porcentaje

Siempre Casl siempre A veces Casi nunca

INTERPRETACION: En la tabla se puede observar que el 33,33% de los clientes encuestados
indicaron casi siempre la empresa realiza la empresa brinda algun seguro cuando se presenta algin
desperfecto, accidentes, deterioro, y otros en las mercaderias, 26,67% a veces y casi nunca y

finalmente 13,33% siempre.

ANALISIS: De los datos obtenidos para el analisis se puede afirmar la empresa casi siempre

la empresa brinda algiin seguro cuando se presenta algiin desperfecto, accidentes, deterioro
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Tabla 22 ;Los aspectos que considera fundamentales al momento de elegir un tipo de transporte
para la logistica son: velocidad, capacidad, seguridad, otro?

. . . Porcentaje | Porcentaje
Alternativas Frecuencia | Porcentaje valido Acumulado
Siempre 7 11,7 11,7 11,7
Casi siempre 20 33,3 33,3 45,0
A veces 21 35,0 35,0 80,0
Casi nunca 12 20,0 20,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia en base de las encuestas realizadas

Figura 22 ;Los aspectos que considera fundamentales al momento de elegir un tipo de
transporte para la logistica son: velocidad, capacidad, seguridad, otro?
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INTERPRETACION: En la tabla se puede observar que el 35% de los clientes encuestados

indicaron que a veces los aspectos que considera fundamentales al momento de elegir un tipo de
transporte para la logistica son: velocidad, capacidad, seguridad, otros, el 33.33% indicaron casi

siempre, el 20% indicaron casi nunca y finalmente 11,67% indicaron siempre.

ANALISIS: De los datos obtenidos para el analisis se puede afirmar a veces los aspectos que
considera fundamentales al momento de elegir un tipo de transporte para la logistica son:

velocidad, capacidad, seguridad, otros
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Tabla 23 Las instalaciones que cuenta la empresa son seguras y confiables para custodiar las
mercaderias

i

Siempre 9 15,0 15,0 15,0
Casi siempre 16 26,7 26,7 41,7
A veces 23 38,3 38,3 80,0
Casi nunca 12 20,0 20,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia en base de las encuestas realizadas

Figura 23 Las instalaciones que cuenta la empresa son seguras y confiables para custodiar las
mercaderias
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INTERPRETACION: En la tabla se puede observar que el 38.33% de los clientes encuestados
indicaron que a veces las instalaciones que cuenta la empresa son seguras y confiables para
custodiar las mercaderias, el 26,67% indicaron casi siempre, el 20% indicaron casi nunca y

finalmente 15% indicaron siempre.

ANALISIS: De los datos obtenidos para el analisis se puede afirmar a veces las instalaciones

que cuenta la empresa son seguras y confiables para custodiar las mercaderias.
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Tabla 24 La empresa constantemente coordina las condiciones del servicio de transporte
(tiempos de entrega, precios, lugar de entrega).

Alternativas Frecuencia | Porcentaje Porce_n taje Porcentaje
Valido Acumulado

Siempre 7 11,7 11,67 11,7

Casi siempre 15 25,0 25,0 36,7

A veces 26 43,3 43,3 80,0

Casi nunca 12 20,0 20,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia en base de las encuestas realizadas

Figura 24 La empresa constantemente coordina las condiciones del servicio de transporte
(tiempos de entrega, precios, lugar de entrega).

Porcentaje

Siempra Casi siempre A veces Casi nunca

INTERPRETACION: En la tabla se puede observar que el 43.33% de los clientes encuestados
indicaron que a veces la empresa constantemente coordina las condiciones del servicio de
transporte (tiempos de entrega, precios, lugar de entrega), el 25% indicaron casi siempre, el 20%

indicaron casi nunca y finalmente 11.67% indicaron siempre.

ANALISIS: De los datos obtenidos para el analisis se puede afirmar a veces la empresa
constantemente coordina las condiciones del servicio de transporte (tiempos de entrega, precios,

lugar de entrega).
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Tabla 25 El costo/tarifa que maneja por los servicio que brinda la empresa esta bien
planificado y analizado de acuerdo al mercado y las necesidades

. . . Porcentaje | Porcentaje
Alternativas Frecuencia | Porcentaje valido Acumulado
Siempre 4 6,7 6,7 6,7
Casi siempre 15 25,0 25,0 31,7
A veces 25 41,7 41,7 73,3
Casi nunca 16 26,7 26,7 100,0

Fuente: Elaboracién propia en base de las encuestas realizadas

Figura 25 El costo/tarifa que maneja por los servicio que brinda la empresa estd bien
planificado y analizado de acuerdo al mercado y las necesidades

Porcentaje

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca

INTERPRETACION: En la tabla se puede observar que el 41.67% de los clientes encuestados

indicaron que a veces el costo/tarifa que maneja por los servicios que brinda la empresa esta bien
planificado y analizado de acuerdo al mercado y las necesidades, el 26,67% indicaron casi nunca,

el 25% indicaron casi siempre y finalmente 6.67% indicaron siempre.

ANALISIS: De los datos obtenidos para el analisis se puede afirmar a veces el costo/tarifa que

maneja por su servicio estd bien planificado y analizado de acuerdo al mercado y las necesidades
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Tabla 26 La entrega y manejo de mercaderias al cliente es rapido y oportuno de acuerdo a las
condiciones pactadas.

‘

Siempre 4 6,7 6,7 6,7

Casi siempre 15 25,0 25,0 31,7
A veces 25 41,7 41,7 73,3
Casi nunca 16 26,7 26,7 100,0

Fuente: Elaboracién propia en base de las encuestas realizadas

Figura 26 La entrega y manejo de mercaderias al cliente es rapido y oportuno de acuerdo a las
condiciones pactadas

Porcentaje

Siempre Casi siempre Aveces Casi nunca

INTERPRETACION: En la tabla se puede observar que el 41.67% de los clientes encuestados
indicaron que a veces el costo/tarifa que maneja por los servicios que brinda la empresa est4 bien
planificado y analizado de acuerdo al mercado y las necesidades, el 26,67% indicaron casi nunca,

el 25% indicaron casi siempre y finalmente 6.67% indicaron siempre.

ANALISIS: De los datos obtenidos para el analisis se puede afirmar a veces la entrega y manejo

de mercaderias al cliente es rapido y oportuno de acuerdo a las condiciones pactadas.
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4.3 Analisis de 1a Entrevista

Entrevista al Gerente General de la Empresa Grupo Choquequirao Cargo S.A.C

1.- (A quién se le da mas importancia en la empresa?

Rpt: A los clientes.

En la empresa Grupo Choquequirao se considera al cliente como uno de los pilares para el
desarrollo de la empresa, por ello la empresa se preocupa en brindar una buena atencién y buen

Servicio.

2.- (Qué tipo de inventario maneja usted para su empresa? ;Como?

Rpt: nuestra empresa recepciona todo tipo de mercaderia (plastiqueria, ferreteria, carpinteria,
papeleria, muebleria, electrodomésticos, etc.), por lo que nos vemos con la obligacion y
responsabilidad de manejar los distintos tipos de inventario, como son; inventarios de materias
primas, inventarios de insumos y materiales, inventarios de productos terminados e inventarios de

productos en embalaje.

3.- ;Como maneja actualmente el inventario de los productos en la transaccion?

Rpt: para manejar nuestro inventario de las mercaderias usamos los siguientes instrumentos;
una guia de remision (proveedor), al cual se le adjunta la guia de remision (transportista), estos
dos se registran y adjuntan al manifiesto, donde se detalla los datos del remitente y/o proveedor,
el del receptor y/o cliente, el peso y/o tamafio de las mercaderias, cantidad, volumen, fecha de
salida (Lima — Cusco) y fecha de entrega en la Ciudad de Cusco. Asi mismo, este proceso nos

ayuda a tener un manejo de control adecuado.
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Proceso de registro del inventario.

Guia remision + Guia transportista MANIFIESTO, adjunta (Peso, Volumen, Cantidad, Fecha de salida de

lima)

4.- ;Qué tipo de evaluacion de inventariado realiza en la empresa?

Rpt: Contamos con un software llamado Hamachi el cual nos ayuda con el registro, traslado,
entrega de la mercaderia al cliente y el control de todo el proceso de transaccion.
Este software nos permite tener un sistema de registro de mercaderia y esto contribuye a un

mejor control de las mismas.

5.- (Cada cuanto tiempo Ud. Realiza el control del almacén general?

Rpt: no existe un control peridodico del almacén, ya que las mercaderias que entra a nuestro
almacén no demoran en entregarse a los clientes, a excepcion de otras mercaderias que son de

entrega a provincias y se realiza un control para verificar que no existan dafios ni perdidas de estas.

6.- ;Existe un almacén para cada tipo de producto determinado? ;Como?

Rpt: No, la empresa solo cuenta con un almacén general, porque en su mayoria la
mercaderia que llega se reparte directamente a los distintos puntos de la ciudad
(clientes), de esta manera se responde las exigencias de tiempo de entrega y que en su
mayoria son productos de comercio, construccion, libreria, plastiqueria, etc. que tiene

gran demanda durante el afio.
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7.- ¢Satisface a toda su demanda o tiene déficit de servicio en transporte? ;A qué se debe

esto?

Rpt: Grupo Choquequirao siempre trata de satisfacer al cliente, existen factores externos como
son los factores naturales (derrumbes, lluvias, etc.) y politicos — sociales (cierre de carreteras por
huelgas y paros) los cuales no se pueden controlar y que perjudican con el traslado de las
mercaderias de Lima a Cusco y Viceversa.

Por otra parte, en temporadas altas donde crece la demanda la empresa Grupo Choquequirao se
terceariza y hace la contratacion de empresas de transporte para cumplir con el servicio Lima-

Cusco.

8.- (Cuales son las amenazas que Ud. Puede evidenciar en las etapas del proceso de

servicio?

Rpt:

e Transporte: cantidad de transporte limitada, Los factores naturales, politicos— sociales.

e Almacén: el tamafio de la infraestructura del almacén es mediana, la cual en temporadas
altas como las fiestas patrias y fiestas navidefias sobrepasan la capacidad de esta.
También no se cuentan con herramientas adecuadas para la manipulacion de la
mercaderia.

e Inventarios: Existen productos fragiles los cuales no vienen embalados, los cuales
dificultan manipular dichos productos.

e Trabajadores/Clientes: El cliente busca lo mas conveniente en cuanto al costo de

transporte y el tiempo de entrega.
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En el sector de transporte de carga existe fuerte competencia y el margen de ganancia

es minimo por ello contamos en el reparto con personas preparadas.

En el proceso de entregar una carga, se suelen presentar diversos aspectos que puede generar

pérdidas para la empresa, puede ser por la ausencia de maquinaria para manipular objetos fragiles.

9.- ;Se recopila informacion de las necesidades de los clientes? ;Como se responde ante

ello?

Rpt: Para poder obtener informacion sobre las necesidades, problemas, quejas, reclamos, que
tienen los clientes, se tiene un personal de marketing y solucion de problemas el cual estéd
encargado para poder resolver los problemas del dia a dia.

Dicho trabajador también se encarga de responder con €l envid de carga, en el caso que este

retrasado en el tiempo de entrega.

10.- ;Como Ud. Relaciona la capacidad del almacén con el inventario de productos?

Rpt: Existen temporadas altas, donde nuestro almacén se llena, para este tipo de
acontecimientos contamos con un plan de contingencia, que es el almacenamiento en furgones y
un trabajo de horas extras en el reparto de carga. Asi de esta manera se va cumpliendo con el
tiempo de entrega pactado y sobre todo en buenas condiciones de esta.

La empresa también cuenta con maquinaria que le permita trasladar a mejores espacios dentro

del almacén y que la carga pueda estar bien cuidada hasta el momento de la entrega.

11.- ;Maneja un prondstico de prestaciones de servicio de la empresa, para el control de

transaccion?
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Rpt: Si, se tiene registro de los movimientos de temporadas altas y temporadas bajas, las cuales
nos ayuda a prever mas unidades para la demanda en meses determinados.

La empresa Grupo Choquequirao cuenta con apoyo de servicios de tercerizacion, esto permite
que la empresa al momento que tenga gran demanda, pueda acudir a estos, para asi poder cumplir

con el transporte de Lima a Cusco.

12.- ;Como maneja Ud. el trabajo de los colaboradores en las etapas recepcion,

transporte, almacén e inventario?

Rpt:

e (Contamos con personal de recepcion y rotulado (Lima y Cusco)

e Se tiene personal de registro de ingreso de mercaderia al sistema de inventario (Lima -
Cusco)

e Se cuenta con un jefe de despacho que recibe la documentacion (Lima _ Cusco)

e [a empresa maneja el personal requerido para cada area de trabajo, esto permite tener

una mejor distribucion del personal al momento de asignar tareas.

13.- ;Qué proyeccion tiene la empresa?

Rpt: La empresa Grupo Choquequirao se tiene que consolidar como una de las empresas
pioneras y lideres en el transporte de carga en el mercado cusqueio, por tal motivo contamos con
13 unidades semitrailer y 3 camiones de reparto, estas unidades semitrailer hace servicio logistico
Lima-Cusco, para asi de esta manera poder satisfacer las exigencias de nuestros clientes.

La proyeccion que tiene la empresa, es poder estar entre las 3 mejores empresas de transporte
de carga dentro del mercado cusquefio, para luego poder entrar al mercado nacional y trabajar en

un posicionamiento.
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CAPITULO V: MODELO DE SISTEMA LOGISTICO PARA MEJORAR LA
GESTION LOGISTICA DE LA EMPRESA GRUPO CHOQUEQUIRAO CARGO S.A.C.

5.1 Fundamentacion

Nombre: Grupo Choquequirao Cargo S.A.C.

Rubro: La empresa se desarrolla dentro del rubro transporte y distribucion, realizando la
distribucion y carga de diversos bienes y mercaderias.

Realidad Problematica: Como resultado de la interpretacion y analisis de la encuesta a los
trabajadores de Grupo Choquequirao Cargo SAC Cusco, se dieron recomendaciones para la
implementacion del sistema logistico con base en las actividades que ocurrieron dentro de la
empresa. Cargo SAC Cusco. La propuesta incluye mejoras a los procesos que la empresa ya esta
desarrollando, ademas de brindarles opciones y / o alternativas para que puedan implementar para
mejorar el sistema logistico que gestiona la empresa.

5.2  Objetivo de la Propuesta

5.2.1 Objetivo General
Implantar a través de una efectiva administracion de inventarios, almacén, transporte y
distribucion, se implementa un sistema logistico para lograr la competitividad regional, de manera

que la empresa pueda minimizar costos en el proceso logistico de Grupo Choquequirao Cargo

S.A.C.

5.2.2 Objetivos Especificos
» Brindar servicios logisticos de alta calidad a bajos precios y en el menor tiempo.
» Proporcionar equipos, herramientas y vehiculos de transporte en el momento adecuado
y en las condiciones adecuadas para facilitar el proceso logistico de Grupo

Choquequirao Cargo S.A.C.
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» Establecer un efectivo control y registro de las actividades relacionadas con los servicios
prestados por Grupo Choquequirao Cargo S.A.C.

» Implementar la gestion integrada y la gestion logistica, estdndares y procedimientos
compatibles con la gestion logistica moderna para asegurar la competitividad de Grupo
Choquequirao Cargo S.A.C.

» Educar, capacitar y motivar a los empleados para que utilicen la tecnologia y la
capacitacion para brindar servicios de calidad como herramienta clave para su desarrollo
diario.

» Interés por la atencion al cliente.

5.2.3 Planeamiento estratégico
Mision
Brindar el servicio de transporte, contando con los mejores equipos y el personal capacitado en
la busqueda del mejor servicio, manteniendo los estandares de calidad y seguridad, satisfaciendo
las expectativas de nuestros clientes.
Vision
Ser el operador logistico lider en el Mercado Nacional, lo que nos permitira formar parte de la
cadena de logistica de nuestros clientes, permitiéndonos tener la responsabilidad del transporte, de
esta manera constituirnos como la empresa mas destacada en el sur del pais y una de las mas
importantes el Peru.
Nuestros valores
e Seguridad: Nuestra empresa se caracteriza por brindar un servicio seguro en donde su
mercaderia estard bien resguardada gracias al cumplimiento del control de calidad

durante el proceso logistico.
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e Puntualidad: Nuestra empresa siempre se esforzara en entregar su mercaderia en el lugar
y tiempo correcto.

e Profesionalismo: Nuestro personal de recepcion de paquetes, traslado de mercaderias,
repartidores y personal de cobranza siempre se esforzaran por brindarle una atencion de
calidad, asi mismo reciben capacitacion y charlas constantes pata ser mas profesionales
a momento de brindar el servicio.

e Responsabilidad: Nuestra empresa se caracteriza por ser responsables durante el proceso

logistico en el traslado de su mercaderia.

5.2.13.1 Organigrama de la Empresa

Se plantea un mejoramiento en la estructura del organigrama:



111

Figura 21: Propuesta de Organigrama

Fuente: Elaboracion Propia
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5.2.3.2 Funciones del personal encargado de la gestion logistica.

Gerente General: El gerente general de la empresa debera planificar, organizar, controlar,
dirigir y coordinar todas las actividades que la empresa desarrolla, ademas de ser el responsable
de tomar decisiones sobre las actividades y el desarrollo de la empresa, para lo cual debera hacer
un andlisis para determinar los problemas y/o falencias dentro y fuera de la empresa, determinar
las causas y tomar decisiones de que acciones o medidas deba tomar sobre cada problema.

Jefe de Transporte y Distribucion: Planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar los
procesos relativos al transporte y distribucion de mercaderias; coordinar los tiempos de traslado
de mercaderias en los vehiculos de transporte desde la ciudad de Lima hasta la ciudad de Cusco,
coordinar y supervisar los procesos de descarga, despacho y entrega de mercaderias en oficina o a
domicilio, gestionar y controlar los inventarios de mercaderias.

1.- Equipo de Reparto: El personal de reparto debera estar formado por un grupo o un equipo
minimo de tres trabajadores (chofer de movilidad de reparto, repartidor o ayudante 1 y 2), quienes
se encargaran de realizar las actividades fisicas de distribucion y reparto de mercaderias a
domicilio, por lo que estos deberan estar debidamente capacitados, implementados con
herramientas y equipos que les facilite la realizacion de sus actividades.

2.- Auxiliar Mecanico: El auxiliar mecénico es la persona con estudios técnicos en esta rama
para realizar la inspeccion y revision técnica permanente de los vehiculos que maneja la empresa
para el reparto y traslado de mercaderias, asi mismo debera realizar la reparacion y/o
mantenimiento de los problemas encontrados, siempre y cuando este a su alcance.

Jefe de Almacén: Planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar los procesos relativos al
almacenamiento de mercaderias, supervisar las actividades de recepcion y almacenamiento en
bodegas seglin clasificacion de mercaderias, ya sea por tipo, tamafio, volumen, caracteristicas o

especificaciones técnicas de las mercaderias.
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1.- Recepcionista: la recepcionista deberd ser la persona encargada de recepcionar las
mercaderias, para lo cual debera verificar, contar la mercaderia, asi mismo informar al cliente sobre
el tiempo de entrega, los precios del transporte de acuerdo al peso, volumen de las mercaderias,
posteriormente debera registrar en el sistema y generar una guia de remision y solicitar el traslado
al lugar de la mercaderia.

2.- Despacho: Es la persona encargada de realizar el despacho en oficina, para lo cual debera
verificar los datos en el sistema con el DNI fisico del cliente, luego procedera con la biisqueda e
identificacion de la mercaderia solicitada por el cliente para posteriormente entregarsela y registrar
el nombre, direccion, firma y huella dactilar del cliente, el cual nos avale que el proceso de servicio
haya terminado.

5.3  Desarrollo de la propuesta

Antes de presentar la propuesta de mejora del modelo de administracion logistica para mejorar
la calidad de servicio en la atencion al cliente, primeramente, identificaremos dentro del siguiente
cuadro los problemas o deficiencias que tiene la empresa, los cuales se detallardn de acuerdo al
analisis de los datos obtenidos de las encuestas, asi mismo se veran las causas y las posibles

soluciones al proceso logistico de la empresa Grupo Choquequirao Cargo S.A.C Cusco.



Tabla 27 Diagnostico de los almacenes en la empresa grupo
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PROPUESTA
DE
DIMENSION PROBLEMAS CAUSAS SOLUCION
Las zonas de almacenamiento de la Mejorar la
empresa no cuentan con una distribucion | La falta de la distribucion y
adecuada en cuanto a la infraestructura, implementacion | el Layout con
ALMACEN es por ello que en fechas de mucho de un plan de el propdsito de
movimiento como campafias navideas, | reorganizacion | tener un flujo

escolares y otras se presenta deficiencias,
también se pudo observar que existen
mercaderias para entregar con mas de dos
semanas de retraso, también cabe
mencionar que algunas veces la
mercaderia se maltrata por la mala
ubicacion.

y distribucion
de las zonas de
almacenaje.

ordenado y
eficiente de las
mercaderias,
equipos y
colaboradores.

Tabla 28 Propuesta de un plan estratégico para mejorar los almacenes en la empresa grupo

Choquequirao cargo S.AC.
ALMACENAMIENTO
OBJETIVO ESTRATEGIA ACCIONES ACTIVIDADES
Mejorar la Modificacion del Aprovechar todo el espacio

disposicion y
distribucion de
los almacenes
de la empresa.

Asegurar la
efectividad de
la operacion de
recepcion y
envio o
distribucion de
mercancias.

Optimizacion del del almacén.
sistema de

almacenamiento y

las zonas de de zonas de
operaciones almacenamiento.
(recepcion y

despacho) Instalacion de

Identificacion de
zonas estratégicas.

Layout (disefio) dentro

Distribucidn efectiva

estanterias adecuadas.

espacios.

inspeccion

de los almacenes para disenar
la distribucion de los

Combinar el area de
separacion y el area de

Delimitacion de la zona
receptora de mercaderias.
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5.3.1 Métodos de Control de los Procesos Logisticos

El uso de tecnologia denominada informatica o llamadas también tecnologias de informacion
(TT) son frecuentemente usadas por las empresas de hoy en dia, por lo que se propone mejorar las
TI para lograr ventajas competitivas dentro de la empresa Grupo Choquequirao Cargo S.A.C
Cusco.

La aplicacion de estas tecnologias de informacion facilitara a la empresa a procesar gran
cantidad de datos con mas rapidez y certeza, asi mismo facilitara el proceso de registro de
mercaderias y la actualizacién de informacion de datos sobre las mercaderias, clientes, inventarios,
etc.

Las siguientes herramientas tecnologicas ayudaran a simplificar una serie de procesos durante
la prestacion de servicios. Las cuales son:

» EL internet y redes sociales (WhatsApp), (Facebook)
Hardware
Software

Sistemas de control de envios

Codigo de barras — escaner

>

>

>

» Sistema de facturacion electronica
>

» Implementacion de un sistema  que mejore al sistema que usa la empresa HAMACHI
>

Implementacion de una pagina web (Atencion on-line, cotizaciones)
5.3.2 Propuesta de Mejoramiento de Actividades que Desempeiia la Empresa

5.3.2.1 Flujograma de procesos de gestion del area de almacén
A esta propuesta también se incluye un flujograma disefiado para la implementacion para una

mejor administracion logistica.
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Figura 27 Flujograma de procesos en la administracion logistica
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5.3.2.2 Administracion de Almacenamiento

Una vez recepcionada la mercaderia de los clientes, la empresa Grupo Choquequirao Cargo
S.A.C tiene la custodia de dichas mercaderias, el cual tiene la obligacion y responsabilidad de que
la mercaderia llegue a su destino en las mejores condiciones y en el tiempo preciso, por lo cual el

almacenamiento es importante durante las siguientes etapas del proceso logistico.

5.3.2.2.1 Recepcion de mercaderias y/o encomiendas:

Durante la recepcion de mercaderias que son entregados a la empresa Grupo Choquequirao
Cargo S.A.C, el personal debera ser el adecuado e idoneo para que al momento de la recepcion
se haga una verificacion adecuada y acucioso de mercaderias teniendo en cuenta las condiciones
fisicas en las cuales se esta recepcionando, también verificar la cantidad de productos, las
caracteristicas y condiciones de mercaderias, y en algunos casos cuando la mercaderia precise de
una inspeccion mas exhaustiva, contar con un personal capacitado para una inspeccion técnica.

La mercaderia recepcionada debera estar adecuadamente embalada con las indicaciones de

cuidado correspondiente y datos del cliente.

=
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5.3.2.2.2 Estiba de mercaderias:

Esta actividad se refiere al traslado de mercancias para ubicarlas y dotarlas de un espacio fisico
dispuesto en una valla para tal fin. Considerando el espacio fisico disponible, la rotacion de la
mercancia, el tamafo del embalaje o de la unidad, se entendera como la distribucion interna, el
peso es el mismo, se logra la proteccion suficiente y la seguridad necesaria es conveniente para

una rapida distribucion y entrega a los clientes cuando se entregan las mercancias.

5.3.2.2.3 Despachoy distribucion de mercaderias:

El proceso de almacén se completa con la entrega o envio de la mercancia ubicada en el
almacén, por lo que el responsable de realizar esta actividad debe verificar que la mercancia a
entregar esté en las mejores condiciones y sea la misma que la cantidad y volumen anterior.
Después de la recepcion, también debe ser consistente con las pautas de referencia y los
documentos procesados para controlar el envio.

De todo lo descrito procedemos optar por un organigrama simple que ayude a visualizar el area

de almacenamiento.
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Inventarios
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Tabla 29 Diagnostico de los inventarios en la empresa grupo Choquequirao cargo S.AC.

PROPUESTA DE

DIMENSION PROBLEMAS CAUSAS SOLUCION

El registro de los Implementar un sistema

inventarios no siempre | Falta de concentraciéon | de codificacion en las

esta correcto, ya que y/o experiencia de los mercaderias mediante

algunas veces se recepcionistas. codigos de barra y un

incurren en ciertos escaner digital que
INVENTARIO errores. identifique de mejor

manera la mercaderia.

No existe un
permanente control y
custodia de inventarios
por lo que en ocasiones
se extravio, deterioro o
existe confusion e las
mercaderias,
generando molestias en
los clientes.

La mala organizacion,
planificacion y control
del flujo del inventario.

Capacitar al personal de
recepcion, estibaje y de
transporte para reducir
problemas de perdida,
Confucio y mal estado
de las mercaderias y
lograr un control de
inventario exitoso.

Tabla 30 Propuesta de un plan estratégico para mejorar los inventarios en la empresa grupo
Choquequirao cargo S.AC.

INVENTARIOS

OBJETIVO

ESTRATEGIA

ACCIONES

ACTIVIDADES

Asegurar el
control de
ventario
reduciendo los
costos de
almacenamiento,
evitando fallas y
obsolescencia.

Formular politicas de
gestion de inventarios

Sistematizar las
actividades de conteo.
Reducir los intervalos
de inventario periodicos
Definir modelos de
inventario basados en
prondsticos e historial.

Implementar la
aceptacion de la
certificacion.

Linea de inventario
con la tasa de rotacion
mas alta

Defina el punto de
orden.

Defina la lista de
verificacion de
seguridad.
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El objetivo principal y primordial en esta area serd el siguiente, garantizar el control de
inventario y reduzca los costos de almacenamiento, evitando la perdida de mercaderias a causa de
confusiones en el tiempo de entrega o rompimientos o dafnos en las mercaderias por una mala
manipulacion y mala ubicacion. Para lo cual se realizara las siguientes actividades.

» Analisis de previsiones y planificacion de la demanda de recursos.

» Seleccionar, negociar y desarrollar proveedores, tener mejores registros y tener mas
confianza en ellos.

» La gestion de la cantidad de stock adecuado y el manejo del almacén.

» La gestion de recepcion y despacho de mercaderias en menor tiempo evitando el
almacenamiento es decir aplicando la teoria del justo a tiempo.

La estrategia primordial serd desarrollar politicas de gestion de inventarios, es decir
implementar un sistema adecuado que mejore y optimice los registros del inventario en cada una

de sus etapas.

5.3.2.3.1 Plan de accion en el area de inventarios
> Actividades de conteo sistematico.
» Reducir los intervalos de inventario periodicos

» Definir el modelo de inventario basado en prondsticos y datos historicos

5.3.2.3.2  Plan de actividades
» Implementacion de la aceptacion de la certificacion.
» La linea de inventario con la tasa de rotacidn mas alta

» Definir la lista de verificacion de seguridad.



5.3.24 Transporte y Distribucion

Tabla 31 Diagnostico del transporte y distribucion en la empresa grupo
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PROPUESTA DE
DIMENSION PROBLEMAS CAUSAS SOLUCION
El tiempo de Factores naturales como | Informar al cliente con
transporte en derrumbes, huaycos, anticipacion sobre los
ocasiones se retrasa, | excesivas lluvias. sucesos que retrasan la
generando retardo en | Factores sociales como: | entrega de sus
la distribucion de las | huelgas y paros. mercaderias.
TRANSPORTE | mercaderias. Falta de unidades de Capacitar al personal
transporte de Lima — sobre el cuidado de las
Y Cusco. mercaderias durante la
recepcion, estibaje,
DISTRIBUCION | La distribucion final transporte y
de las mercaderias a | El retraso en el distribucion.

los clientes en
ocasiones se ve
retrasada generando
molestia en los
clientes.

transporte de Lima -
Cusco.

En fechas de gran
demanda del servicio
no se logra cumplir
con todos los envios
a tiempo.

Por la falta de unidades
de transporte debido a la
gran demanda.

Planificar y organizar la
contratacion de unidades
de transporte a terceros,
para las fechas de gran
demanda del servicio.

Tabla 32 Propuesta de un plan estratégico para mejorar el transporte y distribucion en la

empresa grupo Choquequirao cargo S.A.C.

TRASPORTE Y DISTRIBUCION

OBJETIVO

ESTRATEGIA

ACCIONES

ACTIVIDADES

Optimizar las
redes de

Reducir el costo
logistico que
representa el transporte
y distribucion de
mercaderias en la
empresa Grupo
Choquequirao Cargo
S.A.C Cusco.

y planificar el
transporte.

distribucion fisica

Disenar y seleccionar
las rutas de transporte
y de reparto.
Programar y planificar
a los vehiculos de
manera optima.

Elaborar y disefiar rutas
que reduzcan los costos
logisticos.

Clasificar la mercaderia
para acelerar y
optimizar la
distribucion.




123

El objetivo primordial es contar con la optimizacion para el uso adecuado de la flota vehicular,

buscando los canales adecuados para la distribucion de las mercaderias encargadas por nuestros

clientes. Implantando las siguientes estrategias que garanticen un buen desempefio del area

mediante los siguientes:

>

>

Operaciones estandarizadas en distribucion.

Coordinacién y comunicacién con clientes.

5.3.24.1 Acciones en el Area de transporte y distribucion

>

>

>

>

Organizar su propia flota.
Plan de accidn del operador logistico.
Redisefio de enrutamiento.

Plazo de entrega y negociacion con clientes.

5.3.2.4.2  Plan de actividades

>

vV V ¥V V V

Evaluacion de clientes criticos.

Evaluar el precio de transporte por unidad de carga.
Determinar la frecuencia de viaje diario.

Analisis de volumen de pedidos de venta.

Ruta ABC clasificada por volumen de carga.

Implementacion de entrega de certificacion.
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5.3.24.3  Sistema se seguro de carga y mercancias

Se contara con el seguro de carga mercancias denominado por el Seguro de Transportes

Terrestre de MAPFRE, el cual brinda a las mercancias porteadas una proteccion mas completa.

Coberturas

>

Y V VYV V¥V

Incendio, rayo o explosion.

Accidente del medio de transporte.

Robo.

Roturas ocasionadas durante el transporte.

Dafios durante la carga y/o descarga.

Modalidades

>

>

Péliza a prima fija: Es apropiada para los propietarios de camiones, porque la prima se
establece por una anualidad, en funcion del capital maximo asegurado por vehiculo.
Péliza flotante: Encaminada principalmente a atender las necesidades de los
propietarios de mercancias. Esta pdliza obliga al asegurado a dar comunicacion de cada
uno de los viajes realizados, estableciéndose una tasa para cada uno de ellos en funcion
de la mercancia asegurada.

Péliza temporal: Su objeto es dar cobertura a un viaje eventual.
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CONCLUSIONES

PRIMERO: La administracion logistica en la empresa grupo Choquequirao cargo S.A.C. se
estuvo desarrollando de una manera no adecuada debido a que cuentan con diversos problemas en
las operaciones de inventarios, almacenamiento, transporte y distribucion como se observo el
33,33% de los clientes encuestados indicaron casi siempre la empresa realiza la empresa brinda
algin seguro cuando se presenta algun desperfecto, accidentes, deterioro, y otros en las
mercaderias y asi se cuenta con dificultades las otras actividades. Y por otra parte el gerente
menciono que cuentan con el software llamado Hamachi que no cubre en su totalidad el manejo
adecuado de mercaderias.

SEGUNDQO: La organizacion del inventario casi siempre se realiza algin tipo de seleccion de
mercaderia, también casi siempre se maneja un control y que el sistema de inventarios no es el
adecuado.

TERCERO: Se examino el desarrollo del almacenamiento y no cuentan con la capacidad para
almacenar las mercaderias y se tiene que mejorar en la ubicacion de los ambientes como también
en la clasificacion, codificacion y en la seguridad del almacén para custodiar las mercaderias.
también se tiene que mejorar las condiciones de los equipos de trabajo (montacargas, estantes, etc.)

CUARTO: El desarrollo del transporte y distribucion, se analiz6 y se llegd a concluir que la
organizacion del transporte es de manera regular como en la entrega y el manejo de mercaderias y
que a veces se tiene un plan de contingencia en manejo de tiempos (fecha de entrega, retrasos en
la entrega, en la negociacion con los clientes). También se maneja un costo /tarifa de acuerdo al

mercado.
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RECOMENDACIONES

PRIMERQO: Aplicar la propuesta de mejora planteada en la elaboracion de esta tesis, para
solucionar y/o mejorar la gestion de inventarios, gestion de almacén, gestion de transporte y
distribucion. en la Empresa Grupo Choquequirao Cargo S.A.C.

SEGUNDO: Implementar un sistema de control de inventarios, el cual facilite la seleccion y
control de mercaderias con mas eficiencia y asi evitar pérdidas por aberturas, rompimiento o
extravio de las mismas.

TERCERO: Aprovechar de mejor manera los espacios de las instalaciones de la empresa
Grupo Choquequirao Cargo S.A.C., considerando una adecuada distribucion de los espacios seglin
categorias de mercarias, segiin caracteristicas de mercaderia, segiin tamafio y volumen de
mercaderias, asi se evitara el deterioro de estas, asi mismo se recomienda la implementacion de
estanterias y equipos mas adecuadas a las necesidades del inventario.

CUARTO: Mejorar la organizacion del trasporte en la empresa Choquequirao realizar revision
y mantenimiento hacia las unidades vehiculares, de tal manera que los encargos lleguen a destino
en buenas condiciones, asimismo realizar una organizacion sobre la cantidad de distancia de los
clientes que solicitan el servicio, crear o mejorar politicas y procedimientos aprobados por la Junta
General de Accionistas con la finalidad de tener por escrito las soluciones cuando se presente
problemas e inconvenientes dentro del proceso logistico, esto ayudaria a que los trabajadores se
guien y den soluciones que favorezcan a los clientes y a la empresa, asi mismo se recomienda
tomar las opiniones de los trabajadores para elaborar las politicas y procedimientos ya que ellos
tienen experiencias de las problematicas mas frecuentes, Capacitacion continua a los operadores y
trabajadores para que comprendan las politicas y procedimientos establecidos por la empresa para
fortalecer sus conocimientos de manera que puedan realizar eficazmente sus actividades y evitar

errores en el proceso logistico.
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TITULO “LA ADMINISTRACION LOGISTICA EN LA EMPRESA GRUPO CHOQUEQUIRAO CARGO S.A.C. EN LA CIUDAD DEL CUSCO, 2018”

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE | DIMENSIONES | INDICADORES
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL Planeacion
Negociacion de clientes
P.G. ;Cdémo se viene O.G. Determinar y describir H.G. La administracion de logistica en la D.1
desg@ollando la administracion cc')mp se Vie.n’e desarrr.ollando la empresa grupo Choquequirao no es Inventario Recepcion de mercaderias
logistica en la empresa grupo administracion logistica en la adecuado debido a que no se viene
Choquequirao cargo S.A.C. en empresa grupo Choquequirao realizando un buen manejo de inventario, _
la ciudad del Cusco?. cargo S.A.C. en la ciudad del almacén, transporte y distribucion lo cual Despacho de mercaderias
Cusco. afecta en la administracion general de la
empresa. Sistema de inventarios
PROBLEMA ESPECIFICO OBJETIVO ESPECIFICO HIPOTESIS ESPECIFICA N° de productos en almacén
Z
a Propiedades y condiciones
P.E.1. {Cémo se desarrollalos | O.E.1. Analizar como se H.E.1. la situacion actual de los inventarios E 5
inventarios y el almacenamiento | desarrolla los inventarios y el y el almacenamiento en la empresa grupo = D. ) Ti d
. . : S Almacén iempo de entrega
en la empresa grupo almacenamiento en la empresa Choquequirao cargo S.A.C. en la ciudad del Q.
Choquequirao cargo S.A.C. en grupo Choquequirao cargo Cusco, no cuenta con una adecuada =3 i .
la ciudad del Cusco?. S.A.C. en la ciudad del Cusco. planificacion y organizacion en las — Equipos de almacén
actividades de cada una de sus areas. 2
@ Esquema de almacén
P.E.2 ;Coémo se desarrolla el O.E.2 Analizar como se H.E.2 la situacion actual del transporte y é'
transporte y la distribuci(')p en la d'esal"rollg’el transporte y la distribuciép en la empresa grupo ' Instalaciones fisicas
empresa grupo Choquequirao distribucion en la empresa Choquequirao cargo S.A.C. en la ciudad del
cargo S.A.C. en la ciudad del grupo Choquequirao cargo Cusco es limitada, debido a que no manejan i
Cusco?. S.A.C. en la ciudad del Cusco. | un plan adecuado de administracion de Costo/tarifa
logistica.
Variacion de fechas
P.E.3 ;De qué manera se puede 0O.E.3 Proponer y disefiar un H.E.3. Proponiendo el modelo adecuado D3
mejorar la administracion modelo para mejorar la ara mejorar la administracion de logistica Transporte :
Jor ¢lo pata mejorar, P Jorar ! on ¢e fog Tiempo de entrega
logistica en la empresa grupo administracion logistica en la se lograra mejorar la organizacion, la Di tr'}l; .,
istribucion

Choquequirao Cargo S.A.C. en
la ciudad del Cusco?.

empresa grupo Choquequirao
Cargo S.A.C. en la ciudad del
Cusco .

planificacion y control en el inventario,
almacén, transporte y distribucion en la
empresa grupo Choquequirao Cargo S.A.C.
en la ciudad del Cusco.

Control
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Anexo N° 2: Instrumento aplicado a los trabajadores

CUESTIONARIO PARA L.LOS EMPLEADOS
INSTRUCCIONES: Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con una equis(X).

Género
a. Femenino
b. Masculino

Edad
a. 18 a 25 afios
b. 26 a 35 afnos

(Existe algln tipo de seleccion de cada producto para la transaccion (productos fragiles, pesado,
livianos)?

a. Siempre

b. Casi siempre

c. A veces

d. Casi nunca

(La empresa realiza negociaciones con el cliente cuando se presenta algin requerimiento de
atencion especial como el manejo de precios, destinos, lugar de entrega u algin reclamo?

a. Siempre

b. Casi siempre

c. A veces

d. Casi nunca

Existe un adecuado acondicionamiento y clasificacion de mercaderias durante la recepcion.

a. Siempre

b. Casi siempre
c. A veces

d. Casi nunca

La empresa maneja un control adecuado de inventario durante el despacho de mercaderias.
a. Siempre

b. Casi siempre

c. A veces

d. Casi nunca

(El sistema de inventarios que utiliza la empresa es el adecuado, segiin las exigencias de sus
necesidades?



10.

1.

12.

13.

14.

15.
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a. Si

b. No

(Los almacenes de la empresa son los adecuados y tienen la capacidad para almacenar las
cantidades de mercaderias que se recepciona?

a. Si
b. No

Las instalaciones que cuenta la empresa son seguras y confiables para custodiar las
mercaderias

a. Siempre

b. Casi siempre

c. A veces

d. Casi nunca

(La empresa constantemente coordina las condiciones del servicio de transporte (tiempos
de entrega, precios, lugar de entrega), con sus clientes?

a. Siempre

b. Casi siempre

c. A veces

d. Casi nunca

(Existe un tipo de clasificacion o codificacion de mercaderia para facilitar el almacenamiento y
la ubicacion de estas al momento de la distribucion?

a. Siempre

b. Casi siempre

c. A veces

d. Casi nunca

(Los equipos como montacargas, estanterias, pallets que se manejan son los adecuados y se
encuentran en buenas condiciones para realizar las actividades en el almacén?

a. Siempre

b. Casi siempre

c. A veces

d. Casi nunca

La ubicacion de los ambientes de la empresa estd disefiada estratégicamente de acuerdo a sus
operaciones y exigencias.

a. Siempre

b. Casi siempre

c. A veces

d. Casi nunca

El costo/tarifa que maneja por su servicio esta bien planificado y analizado de acuerdo al mercado
y las necesidades de sus clientes

a. Siempre

b. Casi siempre

c. A veces

d. Casi nunca

(Cree usted que la empresa tiene un plan de contingencia en el manejo de tiempos, es decir en la
variacion de las fechas de entregas y retrasos y llega a un buen acuerdo con sus clientes?

a. Siempre

b. Casi siempre

c. A veces

d. Casi nunca



16.

17.

18.
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(La entrega y manejo de mercaderias al cliente es rapido y oportuno de acuerdo a las condiciones
pactadas?

a. Siempre

b. Casi siempre

c. A veces

d. Casi nunca

(El control y monitoreo que realiza la empresa en sus actividades de transporte y distribucion
son los adecuados, garantizando el cumplimiento de las mismas?

a. Siempre

b. Casi siempre

c. A veces

d. Casi nunca

(Los vehiculos que usa la empresa para el transporte y distribucién de mercaderias cuentan con
un sistema de monitoreo (GPS) y permisos requeridos por el MTC, asi como MAPTEL, DGH u
otros?

a. Siempre

b. Casi siempre

c. A veces

d. Casi nunca
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Anexo N° 3: Instrumento aplicado a los trabajadores

CUESTIONARIO PARA L.OS CLIENTES
INSTRUCCIONES: Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con una
equis(X).

Género

c. Femenino

d. Masculino

Edad

a. 18 a 25 afos

b. 26 a 35 afos

(La empresa brinda algin servicio de seguro cuando se presenta algiin desperfecto,
accidentes, deterioro, y otros en las mercaderias?

a. Siempre

b. Casi siempre

c. A veces

d. Casi nunca

(Los aspectos que considera fundamentales al momento de elegir un tipo de transporte
para la logistica son: velocidad, capacidad, seguridad, otro ?

a. Siempre

b. Casi siempre

c. A veces

d. Casi nunca

(La empresa realiza negociaciones con el cliente cuando se presenta algiin requerimiento
de atencion especial como el manejo de precios, destinos, lugar de entrega u algin
reclamo?

a. Siempre

b. Casi siempre

c. A veces

d. Casi nunca

La empresa constantemente coordina las condiciones del servicio de transporte (tiempos
de entrega, precios, lugar de entrega).

a. Siempre

b. Casi siempre

c. A veces

d. Casi nunca

El costo/tarifa que maneja por los servicios que brinda la empresa estd bien planificado y
analizado de acuerdo al mercado y las necesidades.

a. Siempre

b. Casi siempre

c. A veces

d. Casi nunca

La entrega y manejo de mercaderias al cliente es rapido y oportuno de acuerdo a las
condiciones pactadas.

a. Siempre

b. Casi siempre

c. A veces

d. Casi nunca
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Anexo N° 4: Prueba Piloto

PRUEBA PILOTO
INSTRUCCIONES: Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con una equis(X).

Género: Femenino: Masculino:

Edad: Menos de 25 afios  Entre 25 y35afios  Entre 35 y 54 afios 55
anosa mas

Marque con una x una de las siguientes opciones:

1- ;las instalaciones de la empresa como: recepcion, almacén, zona de carga, ;son de facil acceso y
correctamente ubicados?

a. Siempre

b. Casi siempre
c. A veces

d. Nunca

2- ;la entrega de mercaderias de los clientes es de manera oportuna y en las mismas condiciones que
el cliente lo entrego?

a. Siempre

b. Casi siempre
c. A veces

d. Nunca

3-Existe un adecuado acondicionamiento y clasificacién de mercaderias, para asi seleccionar el medio
transporte adecuado de mercaderias.

a. Siempre

b. Casi siempre

c. A veces

d. Nunca

4-La empresa maneja un control adecuado de inventario durante el despacho de mercaderias

a. Siempre

b. Casi siempre

c. A veces

d. Nunca

5- ¢la empresa cuenta con personal adecuadamente implementado y capacitado para la manipulacién

de mercaderias y custodia de estas?
Si( ) No( ) Nolosé( )



137

Anexo N° 5: Encuesta aplicado al Gerente General

ENCUESTA APLICADO AL GERENTE GENERAL

INSTRUCCIONES: Lea cuidadosamente cada pregunta.

1.- {A quién se le da mas importancia en la empresa?

2.- (Qué tipo de inventario maneja usted para su empresa? ;Como?

3.- {Como maneja actualmente el inventario de los productos en la transaccion?

4.- ;/Qué tipo de evaluacion de inventariado realiza en la empresa?

5.- {Cada cuanto tiempo Ud. Realiza el control del almacén general?

6.- (Existe un almacén para cada tipo de producto determinado? ;Como?

7.- (Satisface a toda su demanda o tiene déficit de servicio en transporte? ;A qué se debe esto?

8.- (Cuales son las amenazas que Ud. Puede evidenciar en las etapas del proceso de servicio?

9.- (Se recopila informacion de las necesidades de los clientes? ;Como se responde ante ello?

10.- ;Como Ud. Relaciona la capacidad del almacén con el inventario de productos?

11.- ;Maneja un pronostico de prestaciones de servicio de la empresa, para el control de

transaccion?

12.- (Como maneja Ud. el trabajo de los colaboradores en las etapas recepcion, transporte,

almacén e inventario?

13.- {Qué proyeccion tiene la empresa?
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IMAGENES: EMPRESA GRUPO CHOQUEQUIRAO CARGO SAC. SEDE CUSCO.

Trailer y semitrailer de la empresa Grupo Choquequirao Cargo S.A.C.

Transporte Cusco — Lima y viceversa.
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Camion repartidor de mercaderias dentro de la ciudad del cusco.

. O REDMENOTE ¢ PRO
M OUAL CAMF_EA
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Lugar de descarga Lima - Cusco, para luego darse la distribucion, reparto y/o recojo de

mercaderias dentro de la ciudad del cusco.
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Distribucion de los espacios del almacen de la empresa.
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.O REDMI NOTES PRO
MI DUAL CAMERA




Documentacion que maneja la empresa.







