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RESUMEN 

 

La investigación tuvo como objetivo determinar la influencia de la gestión logística en la 

satisfacción del cliente de una distribuidora de productos de belleza pyme de Trujillo en el 

año 2021. Durante la investigación, se usaron instrumentos de recolección de datos como la 

guía de observación, guías de entrevista no estructurada, cuestionarios y fichas de contenido. 

La problemática existente evidencia poco interés en el uso de TIC’s, a pesar de contar con 

un sistema a medida, y de control dentro de su gestión, duplicidad de funciones, ausencia de 

políticas de servicio, no documentación de procesos y herramientas de soporte para cada uno 

de estos, que repercute en la baja productividad e insatisfacción del cliente. 

La muestra del estudio fue de 46 clientes de la distribuidora. El modelo logístico destaca la 

implementación de metodologías y herramientas como la clasificación ABC, 5’s, rediseño 

de los procesos logísticos, evaluación de los mismos entorno a tiempo y costo e indicadores 

de medición. 

Se obtuvo como resultado que el 98% a 100% de los clientes se encuentran satisfechos 

respecto a las dimensiones evaluadas: Expectativa, Percepción y Lealtad. En conclusión, el 

modelo logístico influye significativamente en la satisfacción del cliente de la empresa 

Gabriella Distribuciones.  

Palabras clave: Gestión logística, Satisfacción del cliente, modelo, procesos logísticos 
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I. CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 

I.1. Realidad problemática 

La globalización de la economía y la apertura de nuevos mercados distanciados 

geográficamente fueron cambiando la percepción de la función logística hacia nuevas 

dimensiones, en las que permitía ventajas competitivas basadas en la reducción de 

tiempos de entrega o en la optimización de costes. No obstante, seguía siendo una 

actividad de poca relevancia dentro de la gestión empresarial (Servera-Francés, 2010). 

Sin embargo, a mediados de los sesenta la concepción con la que inició se amplió y paso 

a considerarse como una logística integral, orientada a cubrir las necesidades del cliente 

y ser una actividad necesaria en la búsqueda de su satisfacción. Asimismo, la 

satisfacción del cliente ha ido evolucionando posicionándose como uno de los factores 

críticos en el desarrollo exitoso de una empresa, es por ello que, Serna (2006) comenta 

que el concepto tradicional que se tenía del servicio al cliente se basaba principalmente 

en la amabilidad y atención, y que ahora es una estrategia empresarial orientada hacia 

la anticipación de las necesidades y expectativas del valor agregado de los clientes, los 

cuales entre todos los atributos que destacan buscan la rapidez con la que puedan 

adquirir bienes y servicios. 

En el ámbito internacional, la logística juega un papel muy importante, ya sea para las 

empresas que exportan o para las que producen para el mercado nacional, sin importar 

si son pequeñas o grandes, y que aspira a seguir creciendo en este panorama global de 

crisis, incertidumbre y transformación digital. Dada la vertiginosa propagación del 

virus; en la actualidad, importantes países de Europa, América y Asia han aplicado 

medidas sanitarias que restringen el habitual desplazamiento de individuos y medidas 

de aislamiento social que han tenido un gran impacto a nivel comercial y logístico en 
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diversas industrias. Los diversos actores de la Supply Chain a nivel global y local 

enfrentan hoy un gran desafío: seguir operando en forma eficiente y asegurar el 

abastecimiento de la población a pesar de las diversas restricciones; rediseñando sus 

protocolos y sistemas operativos, integrando tecnologías, adaptándose a la nueva 

realidad (revistalogistec, 2020). Asimismo, Juan de los Ríos en MasCointer (2020), 

comenta que la situación actual, aceleró aún más la necesidad de digitalizar la cadena 

de suministro en un entorno en el que predomine el comercio electrónico, las 

aplicaciones móviles, entre otros desarrollos tecnológicos que deban responder a las 

demandas de un mundo interconectado y tecnológico al servicio de un cliente que 

compra las 24 horas del día, los 7 días de la semana a través de un dispositivo móvil. 

Esta realidad, es más pronunciada en las pequeñas y medianas empresas; en América 

Latina representan alrededor del 99% del total de organizaciones y dan empleo a cerca 

de 67% de los trabajadores formales en la región, además de tener que dar respuesta a 

las altas expectativas que tienen sus clientes. Según el estudio de Zendesk Benchmark 

SMB, a casi 7.000 pequeñas empresas (418 de ellas de América Latina) y 600 líderes 

especializados en servicio al cliente en 104 países, los usuarios son más exigentes con 

las pymes que con las grandes empresas, destacando que la rapidez de respuesta, la 

flexibilidad y una buena relación con los clientes son esenciales para la supervivencia 

de estas (Portafolio, 2020). Por otra parte, en América Latina el sector belleza si bien 

creció un 44% en los últimos 5 años, después de la perfumería y cuidado de la piel; en 

el 2020, las multinacionales líderes como L’Oréal, encogieron sus ventas, esta cerró el 

primer semestre del ejercicio con un descenso de sólo el 11,7% gracias al empuje de 

China y la buena evolución de las ventas online del 64,6%. Sólo en el segundo trimestre, 

el más afectado por la pandemia, el descenso fue del 19,4%. Por su parte, Europa 
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occidental retrocedió un 15,6%; Norteamérica, un 13,1% y los emergentes (donde se 

incluye también Latinoamérica), un 8,5%. 

A nivel nacional, la realidad de la función logística aún mantiene altibajos y se encuentra 

en proceso de adaptación a los nuevos cambios. En el 2018, el Banco Mundial presentó 

los resultados del prestigioso informe internacional “Connecting to Compete 2018, 

Trade Logistics in the Global Economy. The Logistics Performance Index and Its 

Indicators”, en donde Perú alcanzó el puesto 83, con un score de 2,69 puntos; un 

resultado menor a la evaluación anterior del 2016, en donde alcanzó la posición 69, con 

un puntaje de 2.89 puntos. Lo cual, se refleja en el informe que Indecopi reportó el 7 de 

junio del 2020, en donde indica haber recibido 6,012 reclamos y reportes de 

consumidores por compras realizadas a través de internet durante el estado de 

emergencia nacional dentro de los cuales uno de los casos más recurrentes que se detectó 

fue que el proveedor no entregó el producto (Redacción Gestión, 2020). Asimismo, 

según el Comité Peruano de Cosmética e Higiene (Copecoh) comentó en el 2020 a la 

Revista La Cámara que, el sector de belleza fue golpeado en el primer semestre del año 

frente al mismo periodo del 2019 cayendo el 20% de las ventas, llegando a mover S/ 

2,975 millones, entre las cuales las categorías de cosméticos e higiene personal que más 

cayeron fueron maquillaje (48%), fragancias (39%), y tratamiento facial (23%). En otro 

momento, Acevedo manifestó que para el 2021: “En un escenario conservador, se espera 

un crecimiento de 3,6% (S/ 8.306 millones), mientras que en un escenario optimista 

sería de 4,7% (S/ 8.394 millones)”. 

Mientras tanto, a nivel local y regional no existe documentación vigente acerca de 

distribuidores del sector belleza por lo que se realizó una investigación empírica en 

donde se determinó la existencia de 4 distribuidoras de cosméticos y productos de 

cuidado personal, de las cuales Gabriella Distribuciones lidera el mercado, no solo por 
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su diversidad de productos, sino también, por la exclusividad que mantiene con L'Oréal. 

El resto de las empresas representan el 75%, Fármacos del Norte, Líder Pacocha y 

América, quienes mantienen mayor auge en la línea de tintes. Partiendo de la realidad 

local, el objeto de estudio es Gabriella Distribuciones, mediana empresa dedicada a la 

distribución de productos de belleza y cuidado personal en el Norte del Perú, inició sus 

actividades hace 4 años como distribuidora de la línea L’Oreal, con líneas exclusivas 

como Maybelline y Vogue. Gabriella Distribuciones se encuentra en Jirón Gamarra 

#708, ubicación céntrica y estratégica para nuestros clientes, y que representa una de 

sus principales ventajas competitivas. Durante las visitas y entrevistas realizadas, se 

identificaron los siguientes problemas: desorganización y no documentación de los 

procesos logísticos, no existencia de políticas ni indicadores, además de la duplicidad y 

centralización de funciones, desorden en la ubicación de las existencias y poco uso de 

herramientas tecnológicas y de control. Es por ello que, es necesario definir en la 

empresa Gabriella Distribuciones, la gestión logística que permita establecer y definir 

correctamente los procesos del área Core de la empresa y herramientas de soporte, así 

como, incentivar el uso del sistema puesto que este permite que mejore la fluidez de la 

información en tiempo real, disminuyendo las mermas de tiempo, la duplicidad de 

funciones y la mala comunicación, además, de aumentar la competitividad de la 

empresa, disminución de costes, mejorar los niveles de calidad del servicio y 

satisfacción del cliente. Esta perspectiva, apalanca una de las desventajas competitivas 

que enfrentan la mayoría de las Pymes en el Perú que es la forma de gestión, muchas 

veces informal y poco profesional, debido a un escaso conocimiento del uso o utilidad 

de las diversas herramientas de gestión empresarial. 

De la mano con el análisis de ambas variables, fue necesario hallar trabajos previos que 

sirvan de guía y aporten a la investigación, para ello, se tuvieron en cuenta tanto 
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antecedentes internacionales, nacionales y locales; dichas investigaciones brindaron 

distintas realidades y metodologías de aplicación. 

En el ámbito internacional, en cuánto a un antecedente que guíe una de las fases de la 

gestión logística, se encontró el artículo de especialización titulado “ANÁLISIS DE LA 

CLASIFICACIÓN ABC Y SU INCIDENCIA EN LOS NIVELES DE INVENTARIOS 

PARA UNA EMPRESA DISTRIBUIDORA DE COSMETICOS”, de Ballesteros 

(2019), publicado por la Universidad Militar Nueva Granada en Bogotá, Colombia, en 

donde se estudia la importancia que tiene el nivel de inventarios en el proceso de 

abastecimiento de una empresa que distribuye productos cosméticos en función del 

cumplimiento de la demanda de sus clientes asegurando un impacto positivo en el 

indicador del Fill Rate. La empresa objeto de este estudio es una multinacional con sede 

en Colombia dedicada a la distribución de productos Dermocosméticos. La herramienta 

utilizada en la segmentación del portafolio de los productos es la Clasificación ABC. 

Los resultados obtenidos de la aplicación fue determinar que los productos paretos están 

concentrados en 23 referencias que hacen el 80% de sus ventas y que, por ende, es donde 

se deben concentrar la optimización de inventarios, y la empresa empezó a bajar 

gradualmente desde junio sus niveles de stock llegando en el mes de septiembre a un 

nivel óptimo de inventarios. El autor concluye que, la implementación de la 

clasificación ABC permite a una empresa llevar un mejor control en los inventarios, 

optimizar los costos focalizando los recursos en los productos que impactan 

positivamente, además, de que evita errores en el alistamiento de los estos. Finalmente, 

el antecedente muestra la importancia del uso de la herramienta de la Clasificación ABC 

en la gestión del portafolio de los productos de una empresa e indicadores de medición 

de su uso. 
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Por otra parte, en la búsqueda de modelos de gestión logística orientados en su 

aplicación en pequeñas y medianas empresas, se encontró el trabajo de investigación de 

Análisis Sistemático de Literatura titulado “LA GESTION LOGÍSTICA EN LAS 

PEQUEÑAS Y MEDIANAS EMPRESAS (PYMES)”, de Bendeck (2020), publicado 

por la Universidad Cooperativa de Colombia en Santa Marta, Colombia, que analiza y 

describe los modelos de gestión logística en las pequeñas y medianas empresas. La 

investigación se llevó a cabo mediante una revisión sistemática de literatura basada en 

Colombia, cuya información se obtuvo de diferentes bases de datos y tesis de grado con 

un umbral de tiempo de 5 años. Las técnicas utilizadas fueron el análisis bibliográfico y 

documental, cuyos datos relevantes fueron documentados en fichas bibliográficas. Los 

resultados se enfocan en exponer los modelos de gestión logística de las pymes y sus 

respectivas problemáticas, y evidenciar que a través de una buena gestión de la cadena 

de suministro se obtendrá una mejoría en su rendimiento, productividad, competitividad 

y rentabilidad. El autor concluye que los diferentes modelos son de gran ayuda e 

importancia dentro de una empresa puesto que a través de los lineamientos estratégicos 

que exponen brindan soporte en la búsqueda del éxito empresarial. El antecedente 

devela los diferentes modelos de gestión logística que algunas pequeñas y medianas 

empresa aplican actualmente y muestra la importancia de la adopción de estos. 

En relación, a la segunda variable de investigación se encontró el artículo científico 

titulado “MEDICIÓN DE LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE EN 

ORGANIZACIONES NO LUCRATIVAS DE COOPERACIÓN AL DESARROLLO”, 

de Quispe y Ayaviri (2016), publicado por la Revista Empresarial de la Universidad 

Nacional de Chimborazo, Ecuador, que se centra en explorar y determinar aquellos 

factores o componentes principales de la satisfacción y su medición, tanto en aspectos 
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generales como en distintos elementos del servicio ofertado por las ONG y fundaciones, 

con el fin de plantear una metodología para medir el grado de satisfacción de los clientes 

de los proyectos y programas que ejecutan este tipo de organizaciones. La población 

para el estudio la conformaron 3664 familias beneficiarias de la zona rural de la 

Provincia Avaroa del Departamento Oruro. En primera instancia, la recopilación de 

datos fue a través de una encuesta en las comunidades en las que se ejecutan los 

proyectos, para luego complementarlo con bibliografía especializada en cada tema, 

revistas científicas especializadas, informes, comunicados, entre otros documentos de 

organismos nacionales e internacionales que tengan que ver con el tema de estudio, 

además, del uso de fórmulas estadísticas y procedimientos para el análisis de las 

variables. El coeficiente de Cronbach que se aplicó a las variables corresponde a la 

valoración de los ítems cuyo resultado y valor del coeficiente de satisfacción fue de 

0.96, confianza 0.98, lealtad 0.96 y la finalización de la relación 0.85, dichos resultados 

son cercano a la unidad, por lo cual indica la confiabilidad de escalas y variables de 

medida. Los resultados muestran que la aplicación del modelo y los constructos 

abordados también pueden ser aplicados en el ámbito de las organizaciones sin fines de 

lucro. Los autores confirman que cuatro hipótesis de las seis formuladas fueron 

validadas, asimismo, se muestra que la satisfacción tiene una relación muy significativa 

con las variables estudiadas, y que ésta depende de su comportamiento y atención que 

preste la organización en el cliente. El antecedente brinda la concepción de un modelo 

de medición de la satisfacción del cliente, el cual plantea nuevas variables de medición 

como: Confianza, Lealtad y Finalizar la relación. 

En el ámbito nacional, en relación a ambas variables de estudio, se halló la tesis titulada 

“Gestión logística para incrementar la satisfacción a los clientes en la empresa minera, 

Moquegua 2021”, de Rivera y Prado (2021), publicada por la Universidad César 
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Vallejo, Lima, Perú, que tuvo como objetivo determinar como la gestión logística 

incrementa la satisfacción de los clientes. El estudio involucra a administradores, jefes 

de campo, supervisores de seguridad, personal de almacén y analistas de compras, con 

el fin de crear una cultura eficaz en recursos y trabajo, la población que se evalúa en el 

proyecto será el registro de la medición de los indicadores que se realiza de manera 

mensual, y los datos se dará en 3 meses (12semanas). La herramienta de recolección de 

datos, será la observación y con ello, se hará uso de formatos de recolección de datos y 

herramientas de medición. Los resultados obtenidos de la investigación en un lapso de 

tiempo de 12 semanas de implementación fueron los siguientes: La rutura de stock antes 

de la aplicación era de 18% y pasó a 0%, la duración del inventario pasó de 80% a 110% 

inclusive con excedente, el valor de las entregas perfectas pasaron de 96% a 99% y 

finalmente, la capacidad de respuesta pasó de 79% a 99%; los valores obtenidos también 

evidenciaron que estas mejoras incrementaron en un 22.17% la satisfacción del cliente 

puesto que el cliente valora mucho aspectos como el tiempo de atención pactado durante 

la compra. Además, la propuesta de mejora se apoyó del uso de metodologías como la 

clasificación ABC, punto de reorden, el rediseño de los procesos en la gestión de 

compras y determinar las funciones correspondientes para cada involucrado en la 

gestión. El antecedente es un claro ejemplo de que pequeños cambios o mejoras en la 

gestión logística impacta positivamente en la satisfacción del cliente y por ende, en la 

percepción del mismo frente al servicio que brinda una empresa. 

De acuerdo a la variable de gestión logística, se identificó la tesis titulada  “SISTEMA 

DE GESTIÓN DE ALMACÉN PARA MEJORAR LA EFICIENCIA LOGÍSTICA DE 

LA DISTRIBUIDORA GUESAA PERÚ E.I.R.L. CHICLAYO – 2018” de Cabrera y 

Gonzalez (2019), publicada por la Universidad Señor de Sipán, Perú, se propone un 

sistema de gestión de almacén que comprende propuestas de mejora de redistribución 
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del almacén, de implementación del programa basado en las 5S y la adecuación de 

nuevos procesos con el fin de mejorar la eficiencia logística en la distribuidora. La 

población de la investigación está constituida por la totalidad de los colaboradores de la 

empresa siendo 25 colaboradores. Las técnicas e instrumentos utilizados en el estudio 

fueron el análisis de documentos, la observación y la encuesta. Los resultados obtenidos 

evidenciaron ineficiencia en la gestión de almacén la cual se reflejó en la demora en los 

despachos de mercadería, mal manejo de materiales, controles inadecuados de la gestión 

del almacén y desorden en los almacenes, luego del desarrollo de la propuesta se validó 

mejora en la eficiencia logística. Los autores concluyen que la aplicación de las 

diferentes herramientas propuestas influirá positivamente en la gestión logística. El 

antecedente brinda diferentes herramientas de uso para la mejora en la gestión de los 

procesos logísticos de una distribuidora, estos son: la redistribución del almacén de 

acuerdo a la clasificación ABC, el programa 5s para garantizar un área organizada, 

limpia y ordenada, eliminando todo riesgo de daño o deterioro y el cambio de los 

procesos logísticos, para evitar actividades improductivas y acelerar los procesos para 

no tener rechazo de pedidos. 

De igual manera, la investigación titulada “APLICACIÓN DE GESTIÓN LOGÍSTICA 

PARA REDUCIR LOS TIEMPOS DE ENTREGA EN LA EMPRESA UTILEX S.A.C, 

C.C PLAZA NORTE – INDEPENDENCIA, 2017” de Gonzales (2018) publicada por 

la Universidad César Vallejo, Lima, Perú, tuvo como objetivo determinar de qué manera 

la aplicación de Gestión Logística reduce los tiempos de entrega en la empresa Utilex 

S.A.C. La muestra estuvo formada por el total de entregas realizadas en un periodo de 

60 días de los productos de clasificación A en los meses de todo agosto y setiembre que 

serían 17 entregas en total del 2017. La técnica de recolección de datos fue la 

observación, ya que se realizó el registro sistemático e indagó las operaciones de 
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despacho y área de compras de la empresa Utilex S.A.C. Los instrumentos utilizados 

fueron los siguientes formatos: hojas para calcular el Tiempo, Formatos de Control de 

Proveedores, Calidad de Pedidos Generados, Entregas Perfectas, Capacidad Instalada 

del Transporte y Nivel de Cumplimiento de Proveedores. Los resultados obtenidos de 

la variable dependiente se ven reflejados en la mejora en los tiempos de ciclo de almacén 

tanto en el proceso de Picking como de Despacho con una mejora de 32.99 min de 

mejora desde la implementación. En relación al nivel de entregas perfectas, hay un 

crecimiento en el indicador con una mejora de 26.47%. Por otra parte, respecto a la 

variable independiente el indicador de Nivel de Calidad de los Pedidos Generados creció 

desde enero – marzo del 2018 con un (44.44%) de agosto – septiembre del 2017, y un 

(79.59%) de enero – marzo del 2018 con una mejora de 35.15. Al igual que, hay un 

crecimiento en el indicador de Nivel de Cumplimiento de Proveedores con una mejora 

de 11.76. %, en la etapa de implementación; de igual manera, se identificó un 

descrecimiento en los costos de transportes con un ahorro de S/.242.26, debido al 

disminución del costo de flete ya que las distancias a recorrer serán menos. Finalmente, 

se obtuvo un VAN de S/. 80,656.32, TIR de 5.52% y un ahorro de S/. 9,675.58 dando 

como resultado un beneficio/costo de 1.64 en donde cada sol invertido, la empresa gana 

S/.0.64 de utilidad. El antecedente muestra como la correcta aplicación de la gestión 

logística contribuye no solo en la reducción de los tiempos de los procesos logísticos si 

no también en ahorro económico. 

Acorde a la variable de satisfacción del cliente, el artículo de investigación titulado 

“Calidad del servicio y satisfacción del cliente de la empresa Alpecorp S.A., 2018”, de 

Morocho y Burgos (2018), publicado por la Universidad Peruana Unión, Perú, se enfoca 

en determinar la relación existente entre la calidad del servicio y la satisfacción del 

cliente de la empresa Alpecorp. Se trabajó con la población total de clientes atendidos 
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en el 2018 equivalente a 80 clientes, de los cuales se obtuvo una muestra de 69 

respuestas.  Los instrumentos fueron dos cuestionarios, el cuestionario de calidad de 

servicio medido por el modelo SERQUAL y el cuestionario de satisfacción del cliente 

de los autores Agustín Alexander Mejìas-Acostal y Sergey Manrique-Chirkoval, que 

fueron medidos por con la escala Likert. Los resultados mediante el Rho de Spearman 

son de 0.821 lo que demuestra que existe una relación directa y también se halló un p 

valor de 0.000 (p<0.05) que significa que la relación es altamente significativa. Los 

autores concluyen que la calidad del servicio y la satisfacción del cliente de la empresa 

Alpecorp S.A. están relacionadas, quiere decir que, a mayor nivel en la calidad del 

servicio, mayor será la satisfacción del cliente o viceversa. El antecedente sirve como 

guía para el análisis a realizar en la empresa de estudio del trabajo de investigación y 

así poder identificar los aspectos fundamentales para brindar una mejor calidad de 

servicio y conseguir una relación positiva.  

Por último, en el entorno local se encontró el trabajo de investigación titulado 

“MODELO DE ESTANDARIZACION DE LOS PROCESOS OPERATIVOS Y SU 

INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA 

COMERCIALIZADORA ELECTRICOS REXEL S.A.C., 2017”, de Ynfantes (2017), 

publicado por la Universidad Privada del Norte, Trujillo, Perú, en donde se determina 

la influencia del modelo de estandarización de procesos operativos en la satisfacción del 

cliente de la comercializadora eléctricos REXEL S.A.C. El diseño de la investigación 

es Experimental – Pre Experimental. La población de la empresa de estudio está 

conformada por 125 clientes y la muestra está constituida por 87 clientes que compran 

en comercializadora eléctricos REXEL S.A.C. de la ciudad de Trujillo. Los técnicas 

utilizadas durante la investigación para la recolección de los datos son: La observación, 

encuesta y entrevista. Los resultados obtenidos permiten dar a conocer que la 
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estandarización de los procesos influye de manera positiva en la atención al cliente y se 

denota en el incremento de la satisfacción de los clientes de 48% a 96%, además, de la 

reducción del porcentaje de ventas canceladas diariamente en 9.8% y el incremento del 

porcentaje de quejas atendidas de 51% al 100%. El autor concluye que durante el 

diagnóstico se identificó que la comercializadora Eléctricos REXEL S.A.C. no cuenta 

con sus procesos operativos estandarizados en su totalidad y que la implementación del 

modelo de los procesos operativos impacta positivamente en la satisfacción del cliente 

logrando un aumento de las ventas en un 1.10% en periodos anuales. Finalmente, el 

antecedente muestra la importancia del diagnóstico, diseño y modelado de los procesos 

puesto que estos son parte de la estructura de una empresa y son uno de los pilares que 

conllevan al éxito de la misma. 

Finalmente, se halló una tesis de investigación orientada en la segunda variable de 

estudio titulada “NIVEL DE CALIDAD DEL SERVICIO Y EL NIVEL DE 

SATISFACCIÓN DEL CLIENTE PREMIUM INTERBANK TIENDA PRINCIPAL 

DE TRUJILLO EN EL PRIMER SEMESTRE DEL AÑO 2016”, de Gallardo y Mori 

(2016), publicada por la Universidad Privada Antenor Orrego en Trujillo, Perú, tuvo 

como propósito determinar la relación entre la calidad del servicio y el nivel de 

satisfacción de los clientes Premium del Interbank. Para la realización del estudio se 

consideró una muestra de 81 clientes Premium de la tienda principal de Trujillo en el 

primer semestre del 2016. El instrumento utilizado fue una encuesta diseñada 

específicamente para obtener las expectativas y percepciones de cada uno de los clientes 

en relación a su experiencia tanto del día como en su trayectoria como cliente. Los 

resultados permitieron conocer que el Nivel de la Satisfacción guarda suma relación con 

la Calidad del Servicio que brindan, y que los atributos más importantes para los clientes 

Premium son: el servicio, las instalaciones, el tiempo de espera, personal calificado y 
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solución a las demandas. Mediante el análisis comparativo de los resultados, los autores 

concluyeron que la calidad del servicio, así como los otros atributos mencionados 

anteriormente, es la clave fundamental para que los clientes Premium se sientan 

satisfechos y a su vez se fidelicen con el banco. La relación entre la calidad de servicio 

y nivel de satisfacción tiene un alto nivel R= 0.97, concluyendo que el proyecto tuvo 

fundamento real puesto que la calidad de servicio tiene una relación con la satisfacción 

del cliente. 

El antecedente asiste como un claro ejemplo de la importancia de realizar seguimiento 

de manera periódica con el fin de conocer la percepción del cliente respecto al servicio 

que brinda una empresa y el poder identificar los atributos más importantes para el 

cliente y trabajar en ellos. Luego de la búsqueda y análisis de los antecedentes 

internacionales, nacionales y locales se realizó el marco teórico, con la finalidad de 

brindar un mayor entendimiento de las variables de estudio: 

 

1. Gestión Logística 

El Consejo de Profesionales de Gestión de Cadena de Suministros (2013) menciona 

que la Gestión Logística es esa parte de la cadena de suministro que planifica, 

implementa, y controla de manera eficiente y efectiva el flujo directo e inverso del 

almacenamiento de bienes, servicios, e información relacionada entre el punto de 

origen y el punto de consumo para conocer los requerimientos del consumidor; sin 

embargo, Mora define a la logística como:  

Una actividad interdisciplinaria que vincula las diferentes áreas de la 

compañía, desde la programación de compras hasta el servicio postventa; 

pasando por el aprovisionamiento; la planificación y gestión de la producción; 
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el almacenamiento, manipuleo y gestión de stock, empaques, embalajes, 

transporte, distribución física y los flujos de información. (2016, p. 6) 

En síntesis, se puede definir a la Logística como: “la gerencia de la cadena de 

abastecimiento, desde la materia prima hasta el punto donde el producto o servicio 

es finalmente consumido o utilizado” (Mora, 2016, p.8) 

Objetivos de la logística 

Según Gómez (2013), el objetivo general de la logística es responder a las 

necesidades de la distribución, interna y externa, con eficiencia; sin embargo, este se 

puede dividir en objetivos más específicos como: “Asegurar que el menor costo 

operativo sea un factor clave de éxito, suministrar adecuada y oportunamente los 

productos que requiere el cliente final y convertir la logística en una ventaja 

competitiva ante los rivales” (Mora, 2016, p.11). Todo ello se traduce en una tasa de 

retorno de la inversión más elevada, con un aumento de la rentabilidad.  

Logística, Herramienta Competitiva 

Los constantes cambios y la evolución de los mercados han originado que sea más 

difícil para las empresas satisfacer las necesidades y exigencias de los clientes o 

usuarios finales del producto y/o servicio, por lo que es necesario no solo mantenerse 

a la vanguardia sino también agregar valor que permita su diferenciación. 

Creación de valor logística 

Partiendo de la concepción de Michael Porter, se concibe la logística como una 

actividad que genera valor al producto, en términos de oportunidad y reducción 

de costos; sin embargo, es importante precisar que, se ve afectado si existen 

problemas en las entregas y en la calidad del bien. Por lo cual, es importante que 

las empresas puedan identificar y aprovechar correctamente sus atributos y/o 
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ventajas frente a sus competidores con el fin de sumar positivamente en la gestión 

(Mora, 2016). 

 

Figura 1. Cadena de valor logística 

Fuente: Mora (2016) 

 

Acorde a ello, Gómez indica que “la función logística coordina las actividades 

primarias, y su correcto funcionamiento aporta un ahorro considerable de 

recursos de la empresa al actuar sobre los costes y sobre el valor global de la 

empresa” (2013, p.10). Además, de que el proceso pasa por convertir los 

recursos, atributos y conocimientos con los que una empresa cuenta, en una 

ventaja competitiva, y ello sucede cuando son percibidos por el cliente, 

marcando una clara diferenciación en el sector. 

Macroprocesos en la Gestión Logística 

Gestión de Compras y Abastecimiento 

Mora (2016), presenta a la gestión de compras y abastecimiento encaminada a 

la adquisición, reposición y, a la administración y entrega de materiales e 

insumos esenciales para el adecuado desempeño de una empresa. Todo esto con 

el objetivo de obtener calidad, cantidad y precio justo; con un equilibrio 

sostenido entre la compañía y el proveedor para beneficio mutuo. 
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Mientas que, Lobato denomina a esta gestión como “aprovisionamiento cuyo 

proceso, de forma eficiente, lleva a cabo una empresa para garantizarse la 

disponibilidad de los productos y servicios externos precisos para el desarrollo 

de su actividad y, por tanto, para el logro de sus objetivos estratégicos” (2013, 

p.7). 

 

Figura 2. Función de las compras 

                 Fuente: Mora (2016) 

 

 

 

Importancia de la gestión 

La gestión de compras y abastecimiento es una de las que más valor generan 

a la empresa, lo que la convierte en una de las más importantes. Esto, se 

evidencia en la producción de beneficios para la empresa, lo cuales son 

(Lobato, 2013): 

Beneficios económicos, su eficiencia logra reducir costes en los 

materiales o insumos, aumentando su margen de maniobra.  

Beneficios en las relaciones, representa el vínculo de confianza con 

sus proveedores, siendo uno de los pilares fundamentales de la 

gestión.  
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Beneficios técnicos, conlleva a la adquisición de los productos más 

adecuados para cada uno de los procesos en los que se utilizan. 

 

Proceso de compras 

Gómez (2013), define a este proceso como el responsable de la adquisición 

de los materiales necesarios, con la calidad adecuada y a un precio justo, y 

poner en marcha sus procesos. Al igual que, Lobato (2013) lo consideran 

como un elemento fundamental, la cual es llevada a cabo por la empresa para 

abastecerse de lo necesario y poner en marcha sus procesos.  

 

Figura 3. Etapas en el proceso de compras 

                Fuente: Lobato (2013) 
 

 

Análisis de las necesidades, consiste en detectar la necesidad que 

implica una compra y analizarla con el fin de determinar su influencia en 

los objetivos de la empresa.  
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Desarrollo de especificaciones, consiste en realizar una descripción 

detallada de las características específicas del producto que se necesita, 

las cuales deben entregarse por escrito apoyándose con un documento 

interno denominado requisición de compras. 

 

 

 

 

 

Figura 4. Modelo de requisición de compras 

Fuente: Lobato (2013) 
 

Fuentes de aprovisionamiento, en este paso se debe localizar las fuentes 

de adecuadas para entablar relaciones comerciales que den lugar a 

contratos de compra y abastecimiento duraderos. 

Preparación y ejecución de la compra, consiste primero en una 

preparación previa de negociación con los proveedores para luego pasar 

al momento de realizar la compra, a través de la orden de compra o 

también denominado nota de pedido, la cual se define como la solicitud 
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de materiales entre el comprador y el proveedor bajo condiciones 

establecidas previamente. 

 

 

 

 

 

 

 

 Figura 5. Modelo de nota de pedido 

  Fuente: Lobato (2013) 
 

Seguimiento y control, no finaliza con el lanzamiento del pedido sino 

con el pago de la factura generada por la operación.  

 

Búsqueda, selección, evaluación y certificación de proveedores 

La mejora en el conocimiento y coordinación con los proveedores se 

considera como una herramienta esencial para incrementar la capacidad de 

crear riqueza en la empresa. Es por ello, que se siguen los siguientes pasos 

(Gómez, 2013): 

Búsqueda de proveedores 

Es el primer paso a dar en las relaciones con los proveedores, la cual 

se rige por variables que inciden directamente en el proceso, como: la 
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empresa no se encuentra totalmente satisfecha con sus proveedores o 

desea ampliar su cartera de opciones; o de acuerdo, al tipo de compra 

que requiere realizar tiene que determinar proveedores a largo plazo o 

proveedores puntuales que solo necesitan satisfacer una necesidad por 

única vez. 

Selección de proveedores 

La selección de proveedores es uno de los procesos claves en la 

organización, por que genera y mantiene su competitividad. Los 

criterios de selección se pueden consolidar en una matriz que integre 

las distintas variables de decisión, así como la importancia dada a cada 

una por la empresa (Mora, 2016). 

 

Figura 6. Matriz de selección de proveedores 

             Fuente: Mora (2016) 
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Evaluación y certificación de proveedores 

Los factores para evaluar proveedores serán elegidos de modo que las 

decisiones de compra siguientes contribuyan a lograr los objetivos de 

la empresa. Una vez analizados y calificados, se escogerán 

determinados proveedores para cada caso (Mora, 2016). 
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Fuente: Mora (2016) 
 

 

Figura 7. Matriz de evaluación y certificación de proveedores 
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Sistemas de reabastecimiento de mercancías 

Existen diversos sistemas de reabastecimiento de las mercancías que pueden 

ser aplicados acorde a las necesidades de la empresa, con el único objetivo de 

evitar demoras en la entrega de los pedidos a los clientes. Mora (2016) 

menciona los más habituales: 

Modelo del lote económico 

Es la fuente actual de todos los esquemas de cálculo para la compra 

de materias primas y de mercadería. Además, forma parte del 

concepto de cubrir la demanda esperada por la empresa, los costos de 

gestión de las órdenes de compra y los costos del inventario. 

 

 

Figura 8. Fórmula del modelo del lote económico 

 Fuente: Mora (2016) 
 

 

Sistemas de revisión periódica 

En estos sistemas, los inventarios no se revisan en forma continua; se 

hacen revisiones en intervalos fijos y predeterminados. Este modelo 

tiende a utilizarse cuando existen demandas reducidas de muchos 

productos y resulta conveniente unificarlos en un solo pedido, con el 
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fin de aminorar los costos de lanzamiento o para obtener descuentos 

por volumen. 

Modelo de reaprovisionamiento continuo (revisión perpetua) 

Es aquel en el que se mantiene un registro perenne de los inventarios 

y su revisión es de forma continua. Este sistema se basa en reordenar 

las cantidades necesarias, una vez se llegue a un punto mínimo 

llamado punto de reorden, el cual también es conocido como nivel de 

reposición que es la cantidad de productos que debe existir para poder 

solicitar un nuevo pedido. 

Abastecimiento continuo Just in time 

Mora, comenta que este modelo “pretende disponer de los niveles 

adecuados de inventarios en los momentos precisos para satisfacer la 

demanda de nuestros clientes, garantizando un alto nivel de servicio y 

un mínimo de agotados” (2016, p.53) 

Asimismo, Lobato concibe al sistema just in time como: 

El sistema que impulsa el agrupamiento de suministros en 

pocos proveedores, fomentando el mantenimiento de 

relaciones estables a largo plazo con el objetivo de que dichos 

proveedores sitúen sus fábricas cerca de la empresa del cliente, 

lo que deriva en una reducción de costes y facilita la 

coordinación entre vendedor y comprador. Las ventajas 

competitivas se obtienen diferenciándose de los competidores 

por conseguir productos y servicios a un coste más bajo, a una 

mejor calidad o con un plazo de entrega más reducido, o bien 
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por una combinación de todo ello, y mejorando la gestión de 

la cadena de suministros. (2013, p. 156) 

 

Gestión de Inventarios 

Mora, define a los inventarios como “recursos utilizables que se encuentran 

almacenados en algún punto específico del tiempo, con el objetivo de satisfacer 

las necesidades y expectativas de los clientes, brindándoles el mayor nivel de 

servicio posible con el menor nivel de inventario” (2016, p.63-64). 

Asimismo, Lobato, comenta que para lograr eficiencia es necesario realizar una 

gestión adecuada de los productos adquiridos, a los cuales él denomina como 

stock, la cual se refiere “a las mercancías que se encuentran en la empresa, 

acumuladas en lugar determinado, en tránsito o inmersas en el proceso de 

producción, y cuyo objetivo es su aplicación empresarial en procesos 

industriales o comerciales” (2013, p.43).  

Tipos de inventarios 

Desde el punto de vista de Mora (2016) considera que los inventarios se 

pueden agrupar en: 

Materias primas. Comprende todos los materiales comprados por el 

fabricante y que pueden sufrir transformaciones antes de su venta. 

Productos en proceso de fabricación. Son aquellos cuya producción 

es parcialmente manufacturada. 

Productos terminados. Son aquellos productos que están aptos y 

disponibles para su venta. 

Suministro de fábrica o fabricación. Conocido como stock de 

materiales, que puede asociarse directamente con el bien terminado. 
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Lobato (2013), no solo considera la clasificación descrita, sino que también 

considera una composición adicional, que se señala en el siguiente cuadro:  

 

 

Figura 9. Composición de los stocks 

                 Fuente: Lobato (2013) 

 

 

 

Clasificación de inventarios 

Para poder analizar de forma coherente los inventarios es preciso clasificarlos 

en función de diferentes criterios (Lobato, 2013): 
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Figura 10. Tipos de inventarios 

Fuente: Mora (2016) 
  

 

Sistema de inventarios ABC 

El Sistema ABC en los inventarios consiste en clasificar los productos en tres 

categorías denominadas A, B y C. La distribución, se realiza de la siguiente 

manera (Mora, 2016): 

Productos tipo A, son bienes de alta rotación y, generalmente, su 

demanda es más fácil de predecir, además se debe tener especial 
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cuidado con este grupo puesto que controlan la mayor parte del valor 

del inventario. 

Productos tipo B, son bienes con una rotación media. Al sumarlo con 

el inventario del tipo A controlan casi la totalidad del valor del 

inventario. 

Productos tipo C, son los productos con más baja rotación que 

necesitan controles simples, generalmente, hay que intervenir sobre 

grandes cantidades de productos que generan poco valor.  

En resumen, mientras mejor se conozca cómo está compuesto el inventario, 

mayor posibilidad de formular una adecuada estrategia con base en la 

segmentación de productos. 

Proceso circular de gestión de stocks  

Es un proceso circular que tiene como objetivo fundamental establecer 

equilibrio entre el coste de los stocks y el nivel de servicio de atención al 

cliente (Lobato, 2013). Los eslabones más resaltantes son: previsión de la 

demanda, análisis de stocks y reposición de stocks. 

 

Figura 11. Proceso circular de gestión eficiente de stocks 

    Fuente: Lobato (2013) 
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 Previsión de la demanda 

Consiste en prever la demanda futura. Para la gestión de stocks los métodos 

idóneos son: los métodos ingenuos, de las medias simples y de las medias 

móviles.  

Métodos ingenuos, se refiere en aplicar el porcentaje de variación del 

periodo anterior al periodo futuro, por lo que se supone que la 

tendencia de las ventas se mantiene constante en el tiempo. 

Medias simples, emplea todos los valores de la serie cronológica para 

calcular su media aritmética como previsión para el siguiente periodo.  

Medias móviles, en este método se toman todos los valores de la serie 

cronológica por intervalos, de forma que se indique el rango de la 

media móvil. 

 

 Análisis de stocks 

Tiene como origen, la observación del comportamiento que presentan los 

stocks de las empresas siendo el más habitual el cíclico. 

 

Figura 12. Representación gráfica del comportamiento cíclico de los stocks 

     Fuente: Lobato (2013) 
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Comportamiento cíclico, se representa a partir de la reposición que 

se realiza cada determinado tiempo para mantener los niveles de 

inventarios. 

Nivel de stock mínimo, cantidad mínima necesaria para poder 

atender a los clientes y no quedar sin existencias. 

Nivel de stock máximo, cantidad máxima de cada producto que es 

conveniente mantener en stock para su despacho. 

Stock de seguridad, cantidad de producto determinada para que la 

empresa no quede desabastecida en un momento específico.  

Rotura de stock, cuando se produce el agotamiento súbito de un 

producto necesario para el correcto funcionamiento en la empresa o 

para mantener el nivel de servicio al cliente. 

 

 Control y reposición de stocks 

Para el éxito de esta gestión es necesario llevar un control en cada momento. 

Para ello existen dos sistemas: 

Sistema de revisión periódica, consiste en realizar recuentos físicos, 

de cada producto, de todas las existencias que hay.  

Sistema de revisión continua, consiste en registrar, mediante un 

sistema informático específico, todas la entradas, salidas, 

devoluciones y roturas que se producen en el almacén. 

El control del stock de una empresa conlleva a la adopción de un sistema de 

reposición adecuado que evite la disminución del nivel de servicio al cliente 

por la falta de existencias en almacén. Entre los principales se tiene: 
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Sistema de reposición simple, se evidencia cuando se registra la 

salida de un producto e inmediatamente se realiza su pedido. 

Sistema de reposición de nivel mínimo, el pedido se realiza cuando 

el nivel de existencias llega a una determinada cantidad.  

 

Gestión de Distribución y Almacenes 

“Es un proceso diseñado por la función logística, que consiste en recibir, 

conservar y entregar cualquier material dentro del almacén y hasta el punto de 

consumo, incluyendo el tratamiento de los datos generados” (Gómez, 2013, 

p.120). 

Mora, indica que en la gestión se debe considerar como punto de partida 

“entender que las actividades físicas desarrolladas durante el proceso de 

almacenamiento son: recepción, almacenaje, preparación de pedidos y 

expedición” (2016, p.90). Además, menciona que, los objetivos de la gestión de 

almacenes pueden resumirse en: Lograr que el movimiento diario de las 

existencias esté alineado con las necesidades de compras y despachos, también, 

mantener los stocks previstos al mínimo costo, de acuerdo con los criterios 

empresariales y los recursos financieros disponibles, y controlar adecuadamente 

los inventarios, la facturación y los pedidos. 

Clases de almacenes 

De acuerdo con el propósito de la logística, a continuación, Gómez (2013) 

menciona algunos criterios para clasificar los almacenes:  
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Figura 13. Clases de almacenes 

Fuente: Gómez (2013) 

 

 

Proceso de gestión de almacenaje 

Gómez (2013) estructura al proceso en las siguientes etapas: 

 

Figura 14. Proceso de gestión de almacenaje 

Fuente: Gómez (2013) 
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Recepción e inspección de los materiales 

Mora (2016) considera este paso como el primer proceso al interior de un 

centro de distribución partiendo de la interrogante ¿Qué recibir? 

En síntesis, consiste en recibir en el almacén las mercancías y comprobar 

que coincida con lo ordenado, y con las condiciones indicadas, de no ser 

así proceder con la devolución. 

 

Figura 15. Flujo de recepción de mercaderías 

 Fuente: Gómez (2013) 
 

En este paso, se realiza el registro de lo recepcionado, en donde debe 

incluirse información del proveedor, de los productos, entre otra 

información que se considere relevante.  

Registro y codificación  

Paso necesario para poder identificar o ubicar las existencias tanto en el 

almacén como las mismas. Generalmente, existen dos tipos de 

codificación (Gómez, 2013): 

Estanterías, cada una tiene una numeración correlativa al igual que 

cada uno de los bloques. 

Pasillos, se codifican los pasillos al igual que los bloques de las 

estanterías con numeraciones de arriba hacia abajo, asignando 

números pares a la derecha e impares a la izquierda.  

En principio, se podía dividir los sistemas de codificación en no 

electrónicos y electrónicos. Dentro de los no electrónicos se tiene: 
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Alfabética, Numérica y Alfanumérica, mientras en los electrónicos están 

basados en los WMS (Warehouse Management Systems) en donde 

destacan: los códigos de barras y las etiquetas electrónicas.  

Almacenamiento de los productos 

En esta etapa, Gómez (2013) menciona que luego de haber ubicado los 

materiales y productos, es necesario para su tratamiento y conservación 

realizar actividades de almacenaje y mantenimiento. Por ello, Mora (2106) 

considera que cada almacén debe utilizar al máximo el volumen del 

edificio, también es importante determinar las zonas de almacenamiento 

de acuerdo con la velocidad de surtido de los bienes y es recomendable 

agrupar los productos por familia para su rápido acceso y ubicación. 

 

Figura 16. Principios del proceso de almacenamiento 

Fuente: Mora (2016) 

 

Preparación de los productos 

Se enfoca en utilizar sistemas de recogida de pedidos que se enfoque en 

reunir los pedidos de forma consolidada y utilizar solamente un viaje a las 

posiciones de consolidación con el fin de reducir desplazamientos y costos, 

además de realizar la entrega del pedido efectuado por el cliente (Mora, 

2016). 
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Figura 17. Elementos del proceso de selección y preparación de pedidos. 

               Fuente: Mora (2016) 
 

Expedición de los productos 

Consiste en acondicionar los productos para que lleguen en perfectas 

condiciones a los clientes también conocido como packing. Este paso, 

conlleva a tener en cuenta actividades como (Gómez, 2013): 

El embalaje, se refiere al recipiente o envase que contendrá los 

productos de manera temporal para su posterior transporte. 

El precintado, se refiere en colocar un precinto o sello para 

resguardar que los productos sean abiertos antes de tiempo o por 

personal no autorizado. 

El etiquetado, se refiere al uso de señalización que permita la 

identificación externa del contenido del paquete sin necesidad de que 

este sea manipulado.  

Emisión de nota de entrega, documentación que acompaña a la 

mercancía y que debe ser entregada al cliente por la compra realizada 

y de la cual, el transportista devolverá una copia firmada y sellada.  
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Organización del almacén 

Lobato (2013), considera los siguientes pasos para la distribución interna en 

un almacén. 

Fuente: Lobato (2013) 

 

Gestión del Transporte y Distribución 

Mora define a la función de transporte “como la que se ocupa de todas las 

actividades relacionadas directa o indirectamente con la necesidad de situar los 

productos en los puntos de destino correspondientes, teniendo en cuenta a los 

condicionantes de seguridad, servicio y costo” (2016, p.122). Al igual que Mora, 

Gómez, considera la gestión como “el conjunto de actividades que nos permiten 

el traslado de los materiales y/o productos desde los proveedores a la empresa, 

y posteriormente a los clientes, con el fin de que lleguen a sus destinos en las 

condiciones pactadas”. (2013, p.150) 

 

 

 

Figura 18. Etapas en la organización del almacén 
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Operadores Logísticos de Mercancía  

Mora expone que “el papel de los operadores logísticos es buscar las sinergias 

entre fabricantes y distribuidores, establecer alianzas estratégicas donde las 

ventajas son evidentes respecto a los resultados que se obtienen aisladamente 

entre cliente – proveedor” (2016, p.169). Mientras, Gómez (2013) comenta 

que pocas empresas pueden asumir por su propia cuenta toda la 

infraestructura necesaria para desarrollar exitosamente dicha función y, 

aunque puedan demostrar ser capaces, en más de una ocasión, deberán acudir 

a los servicios de transportes externos; es decir, a operadores logísticos.  

De acuerdo, al grado de externalización se tiene la siguiente clasificación: 

 

 Figura 19. Operadores logísticos externos 

 Fuente: Gómez (2013) 
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También, se deben considerar los siguientes factores para determinar la 

elección y tener en cuenta, el impacto en la gestión. Estos son: 

 

Figura 20. Factores de elección 

Fuente: Gómez (2013)  

 

Modos de transporte de carga 

Mora (2016) describe seis posibilidades de transporte: carretera, ferrocarril, 

aéreo, marítimo, fluvial e “intermodal”. 

Transporte de carga terrestre 

El transporte de carga, como uno de los elementos vitales que se ha 

convertido en un factor clave para las empresas en la colocación oportuna 

de sus productos. Existen diversas ventajas y desventajas que conlleva su 

elección, estas son: 
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Figura 21. Ventajas y desventajas del transporte terrestre 

Fuente: Gómez (2013) 
 

Transporte marítimo 

Es uno de los medios de transporte más importantes y utilizado en el 

comercio mundial y en los libres mercados. Es un factor clave para 

logística internacional de exportaciones e importaciones y consiste en 

llevar personas o materiales de un punto geográfico a otro por el mar.  

 

Figura 22. Ventajas y desventajas del transporte marítimo 

Fuente: Gómez (2013)  
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Transporte aéreo 

Considerado como el medio de transporte de la globalización por ser el 

más rápido y efectivo para la entrega y distribución de productos. Se 

caracteriza por su flete de alto valor y su uso es orientado a aquellos 

sectores con mucha sensibilidad en los tiempos de entrega. 

 

Figura 23. Ventajas y desventajas del transporte aéreo 

Fuente: Gómez (2013) 
 

Transporte férreo 

Es una alternativa para la logística de transporte de carga. Esto se debe a 

que el transporte por carretera se ha convertido costoso para las empresas 

generadoras de carga y porque la infraestructura no está diseñada para este 

medio de transporte.  

 

Figura 24. Ventajas y desventajas del transporte por ferrocarril 

Fuente: Gómez (2013) 
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Fluvial 

Es un medio adecuado y económico orientado al transporte de carga en los 

ríos que atraviesan a aquellos países con dicha geografía. 

Multimodal 

Se define como la unión entre diferentes modos de transporte con el fin de 

realizar de manera rápida y eficiente las operaciones de trasbordo de 

materiales y mercancías. 

 

Figura 25. Ventajas y desventajas del transporte multimodal 

Fuente: Gómez (2013) 

 

Costes Logísticos 

Son aquellos en los que incurre una empresa en gestionar y controlar los flujos de 

materiales y los flujos de información asociados a ellos (Gómez, 2013).  

Asimismo, su análisis suele ser abordado desde dos ópticas diferentes: contable y 

estratégica.  
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Desde el punto de vista contable, la cuestión más importante es poder 

identificar el porcentaje de coste que representa cada una de las funciones 

logísticas. 

Desde el punto de vista estratégico, tienen como objetivo aumentar el nivel 

de servicio del cliente tanto interno como externo y así optimizar el resto de 

las funciones en la empresa.  

  Tipos de costes logísticos  

Según Gómez (2013), el análisis más eficiente son los costes relacionados 

con las operaciones logísticas. Por lo que, pueden dividirse de la siguiente 

manera: 

   

Figura 26. Esquemas de costes logísticos 

Fuente: Lobato (2013) 

 

  Coste de aprovisionamiento 

Para llevar a cabo el aprovisionamiento, es preciso realizar compras, por 

tanto, hay que emitir pedidos. Por lo que, se puede decir que el coste de 

aprovisionamiento es el coste de la emisión de pedidos y se puede desarrollar 

de dos maneras: 



   

 “Gestión logística y su influencia en la satisfacción 

del cliente de una distribuidora de productos de belleza 

pyme” 

 
Alva Toribio, Lourdes Alejandra; Azañero Chávez, Luis Alonso Pág. 56 

 

Empresa con departamento de compras, el coste de los pedidos 

será equivalente al coste total del departamento (gastos de personal, 

material, etc.) 

Empresa sin departamento de compras, el coste sería equivalente 

al porcentaje (porcentaje de tiempo que se emplea en realizar las 

actividades de compra) en relación con el coste total del departamento. 

En ambos casos, el coste de aprovisionamiento puede expresarse de dos 

formas: 

Por número de pedidos, mide el costo unitario de los pedidos sin 

tener en cuenta su valor.  

Por el valor de lo pedido, mide el costo de los pedidos en función de 

su valor.  

  Coste de almacenaje 

Cuando los materiales y/o productos llegan es preciso recibirlos y ubicarlos 

de manera adecuada en un almacén, lo cual conlleva a costes. Entre estos se 

tiene: 

Coste del espacio  

Es el derivado de disponer de un lugar dedicado a la conservación de 

las existencias. Para determinar su coste, primero se debe identificar 

si los almacenes son alquilados o de propiedad de la empresa.  

Costes de las instalaciones 

Los costes de las instalaciones se pueden calcular, de la siguiente 

manera: como un elemento separado del espacio (se tendrán en cuenta 

los costes de instalación, amortizaciones, de reparación y 
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mantenimiento) o como parte del espacio (se incluye el coste de las 

instalaciones en el coste del espacio como un todo). 

Costes de manipulación 

Dentro de los costes de manipulación, se considera: el coste del 

recurso humano (sueldos, seguridad social y otros gastos de los 

trabajadores) y el coste de los recursos materiales (compuesto por la 

amortización de los equipos, gastos de adquisición, de reparación y 

mantenimiento). 

Costes de tenencia de stocks 

Se refiere al costo de oportunidad que supone tener recursos 

económicos invertidos en stocks y no en otras cosas. Para obtenerlo, 

se calcula el interés que supondría tener invertido el valor de los stocks 

al tipo de interés medio del mercado. 

   Coste de Transporte 

Este coste depende del tipo de mercancía, de la distancia y del medio 

de transporte elegido. Para calcular dicho coste se puede considerar 

dos opciones: si el transporte es realizado por la misma empresa 

(costes de personal y elementos de transporte) o si es tercerizada 

(equivale al valor de las facturas emitidas por los proveedores del 

servicio de transporte). 

   Coste de administración 

Incluye todos los costes en que se incurre para llevar a cabo las 

siguientes actividades: 

- La entrada de mercancías al almacén: recepción, etiquetado, 

registro, control de calidad, etc. 
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- La salida de mercancías del almacén: etiquetado, empaquetado, 

registro, etc. 

- La realización de los recuentos de los inventarios. 

Estas actividades son realizadas por el personal de la empresa, por lo 

que es importante saber el número de personas que las realiza y el 

tiempo que emplean en realizarlas. Mientras, que, para definir el coste 

de los recursos materiales empleados, se tienen en analiza el 

porcentaje de los recursos utilizados durante la puesta en marcha. 

Optimización de los costes logísticos 

El análisis de estos tiene como finalidad la mejora continua de la gestión de 

stocks. Para su logro, su revisión se divide en dos variables (Gómez, 2013): 

 Costes ocultos 

La gestión de stocks tiene a dar lugar a una serie de costos ocultos que 

son necesarios revisar y tener en cuenta. Entre los cuales destacan: 

Obsolescencia, se refiere a la refiere a la pérdida del valor 

económico de un producto debido a cambios en la tecnología 

o percepción del mercado. 

Roturas o deterioros, los productos al pasar por diferentes 

actividades antes de llegar a su destino podrían romperse o 

deteriorarse. En este caso, se presentan dos casos en los que se 

incurrirán en costes: si se deterioran de manera irrecuperable o 

si tienen que pasar por alguna intervención técnica para poder 

ser reparado. 

Diferencias en los inventarios, se originan debido a errores 

de anotación, extravíos o hurtos. 
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Coste de la logística inversa, se da cuando un producto es 

devuelto a la empresa, lo cual conlleva a realizar actividades 

adicionales y un coste de por medio. 

Coste de roturas de stock, se da cuando no hay existencias 

suficientes en los almacenes para surtir al cliente. 

Factores que influyen en los costes 

Para optimizar la estructura de costes, es necesario determinar los 

factores con mayor incidencia y poder actuar frente a ellos. Estos son: 

    

     Figura 27. Factores que inciden en los costes de almacenaje 

           Fuente: Lobato (2013)  
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Logística Inversa 

En relación, a la logística inversa, Rojas, Pérez y Jiménez (2014) la define como el 

proceso de planificación, implementación y control del flujo del producto e 

información mediante la identificación y el diseño de procesos que permitan el reúso, 

recuperación, reciclaje o eliminación en busca de minimizar el impacto ambiental y 

la maximización de los beneficios económicos. 

Por otra parte, Mora (2016) la conceptualiza como el retorno de mercancías de la 

manera más óptima, teniendo en cuenta la información relacionada desde el punto de 

inicio hasta el punto de origen de forma eficiente con el propósito de adecuar el 

producto y crear valor. 

 

 

 

 

 

 

 

              

   

 Fuente: Mora (2016) 

 

 

 

 

 

 

Figura 28. Ciclo de la logística inversa 
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Razones para retornos o devoluciones 

Rojas, Pérez y Jiménez consideran lo expuesto por Amini y Retzlaff-Roberts 

como las razones para los retornos o devoluciones (2014, p.22-23), estos son: 

Retornos de productos nuevos  

● El cliente ha cambiado de opinión acerca del producto adquirido y lo 

devuelve tras su compra. 

● El producto resulta estar defectuoso o también el cliente lo percibe 

como tal. 

● El producto ha sufrido daño durante el transporte. 

● Errores en el pedido (Por parte del Asesor Comercial, ya sea por 

errores en el pedido o duplicación de ella). 

● Exceso de inventarios, para ello se hacen acuerdos para evitar llenar 

de mercadería al cliente. 

 Retorno de productos usados  

Se refiere al producto retorna por una garantía o retirada de productos de 

forma planificada que incluyen distintos casos: 

● Retorno de embalajes reutilizables 

● Programas de cambio de un producto usado por uno nuevo 

● Recogidas de productos al finalizar su vida útil 

● Productos de reting o leasing al finalizar el periodo de alquiler  

● Devolución de productos utilizados en una obra o servicio 
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Procesos involucrados en la logística inversa 

Los procesos en logística inversa se enfocan en cinco objetivos claves (Mora, 

2016, p.290-291):  

Procuración y compras 

Implica relación de los proveedores para la adquisición de materias 

primas, componentes, materiales para envase, empaque, embalaje y 

unidades de manejo que sean amigables con el ambiente. 

Reducción de insumos vírgenes 

Implica la reutilización de materiales sobrantes, de preferencia 

materias reciclables, escoger contenedores, embalajes, unidades de 

manejo, empaques y envases reutilizables y reciclables con el fin de 

impulsar la cultura de retorno.  

Reciclado 

“Es necesario desarrollar políticas de reciclado respetando el 

desempeño o estándares del producto: Utilizar materiales de origen 

reciclado y reciclables; explorar innovaciones tecnológicas que 

permiten utilizar materiales reciclados; financiar estudios para reducir 

el uso de materias primas vírgenes.” 

Sustitución de materiales. 

El incremento de la tasa de innovación en procesos de reciclado debe 

impulsar la sustitución de materiales, en particular de los más pesados, 

por otros más ligeros con igual o mayor desempeño.  
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Gestión de residuos. 

Consiste en la creación de políticas que evalúen la tasa de residuos en 

la utilización de materiales, y de aceptación de muestras si las 

existencias de dicha gestión, puesto que el manejo de residuos es un 

costo no despreciable. 

 

 

Modelos de implementación de la Gestión Logística 

A continuación, se muestra distintos modelos logísticos de aplicación para pequeñas 

empresas: 

a) Modelo de gestión logística para PYME industriales 

El modelo de gestión logística para PYME industriales, elaborado por Ortiz, 

Izquierdo y Rodríguez (2012), hace referencia a organizaciones del sector 

industrial con sistemas logísticos rudimentarios, formación deficiente y 

limitación de recursos financieros. El modelo establece quince variables en orden 

correlativo categorizándolos en 4 variables: 

1. Planificar 

- Estructura organizativa del sistema Logística 

- Planificación de compras 

- Política y Métodos de Almacenamiento 

- Planificación de la distribución 

2. Hacer 

- Compras 

- Recepción y Verificación de los productos 
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- Flujo de materiales 

- Preparación Pedidos (Picking) 

- Transporte 

- Logística Inversa 

3. Verificar / actuar 

- Evaluación/selección de proveedores 

- Medición satisfacción del cliente 

- Uso de indicadores 

4. Mejora Continua de la Gestión logística 

- Integración de la cadena de suministro 

- Mejora servicio/satisfacción del cliente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
      

     Fuente: Ortiz, Izquierdo y Rodríguez (2012) 

 

En síntesis, el primer factor del ciclo es Planificar, luego el flujo continúa con el 

factor Hacer, donde es una salida directa al cliente final; después el tercer factor 

Figura 29. Modelo de Gestión logística 
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es Verificar y Actuar que comprende el seguimiento y medición de la logística 

retomando al primer factor Planificar, pero como retroalimentación del 

desempeño del ciclo. 

b) Modelo de benchmarking de la cadena de abastecimiento para PYME 

manufactureras. 

El modelo, presentado por Beltrán y Burbano (2002), está basado en los hallazgos 

del estudio titulado Propuesta para el desarrollo de un sistema logístico integral 

para PYME, realizado por los autores.  El modelo de benchmarking de la cadena 

de abastecimiento se plantea como una opción para el mejoramiento de los 

procesos logísticos de las Pymes, los cuales consta de 3 elementos 

fundamentales: 

a. Definición de la situación actual "AS IS" de la empresa frente a los procesos 

logísticos definidos en el sistema logístico integral. 

b. Diagnóstico de la situación actual frente a las prácticas ideales "TO BE", 

propuestas para cada uno de los procesos logísticos identificados en el 

sistema logístico integral.  

c. Generación de planes de mejoramiento a corto, mediano y largo plazo 

 

Además, el modelo presenta cinco dimensiones importantes las cuales son: los 

procesos de compras e inventarios, almacenamiento, planeación, distribución y 

competitividad. 
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Competitividad 

Es la capacidad de una empresa para generar riqueza frente a sus 

competidores. Asimismo, es un indicador que muestra la posición en la cual 

uno se encuentra. La competitividad lo dividen en tres tipos de estados: 

Estado Básico 

En este estado, se debe tener por escrito un plan estratégico, funciones 

básicas definidas entre los involucrados, como también cumplir con 

los estándares mínimos de control de calidad y conocer su 

participación frente al mercado total. 

Estado Intermedio 

En este estado, debe contar con claridad el cumplimiento del plan 

estratégico, las funciones logísticas, los planes de innovación, el 

ingreso a nuevos mercados, y por último capacitaciones e inversiones 

de nuevos equipos. 

Estado Avanzado 

Por último, el estado avanzado estará en capacidad de desarrollar un 

plan estratégico logístico, hacer planes en conjunto con proveedores y 

clientes, manejar un sistema de calidad, entrar a mercados externos, 

aplicar técnica de mejoramiento continuo y el uso de indicadores de 

gestión. 

Compras e Inventarios 

Por lo general se refiere actividades relacionadas con el proceso de 

adquisición de materiales o productos. Las compras también dividen en tres 

tipos de estados: 
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Estado Básico  

La pyme deberá contar con la información de las entregas a tiempos, 

la estabilidad de los proveedores, las devoluciones y el número de 

cotizaciones para una orden de compra. 

Estado Intermedio 

En este estado, se deberá medir el desempeño de las funciones de las 

compras e inventarios referentes a los estándares, incentivos, 

descuento y evaluación periódica de los costos de los productos y su 

almacenamiento. 

Estado avanzado 

Por último, la empresa estará en capacidad de medir la unificación de 

procedimientos con proveedores y clientes, certificación e 

involucramiento en el desarrollo de actuales y nuevos proyectos, así 

como también estar conectado con los sistemas de información con 

proveedores. 

Planeación 

La planeación tiene como propósito de minimizar riesgos reduciendo la 

incertidumbre de las condiciones del negocio y además aclarar las 

consecuencias de las acciones administrativas relacionadas. La planeación lo 

dividen en tres tipos de estados: 

Estado básico 

La pyme deberá tener información documentada de la clasificación 

ABC de los productos terminados, devoluciones, faltantes en la 

preparación de los pedidos y la efectividad de la comunicación tanto 

interna como externa. 



   

 “Gestión logística y su influencia en la satisfacción 

del cliente de una distribuidora de productos de belleza 

pyme” 

 
Alva Toribio, Lourdes Alejandra; Azañero Chávez, Luis Alonso Pág. 68 

 

Estado Intermedio 

Se deberá medir el desempeño, organización e integración de las 

funciones de la planeación, ventas y producción y de qué manera se 

utiliza la información de las áreas en mención, además en que medida 

se trabaja sobre el pedido y la oportunidad de la información en 

general. 

Estado Avanzado 

Tendrá la capacidad de medir la integración de la planeación e 

información con los proveedores y clientes, clasificación de sus 

clientes y proveedores en ABC y las proyecciones de trabajo conjunto 

en el mediano y largo plazo, la utilización del internet con protocolos 

de comunicación (extranet), para la toma de decisiones, compra y 

pagos por medios electrónicos. 

Almacenamiento y manejo de Materiales  

Proporciona información necesaria para administrar el estado, condición y 

disposición de los productos almacenados. El almacenamiento y manejo de 

materiales lo dividen en tres tipos de estados: 

Estado Básico  

La pyme deberá tener documentado las políticas de almacenamiento 

de productos, la integración de la información de inventario con las  

áreas involucradas. Además del registro de faltantes, averías causas 

por el almacenamiento como el grado de mecanización en el cargue y 

descargue de los productos.  
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Estado Intermedio 

Se debe tener medido el grado de utilización de montacargas, 

estanterías y bandas trasportadoras. Asimismo, la clasificación ABC 

en la ubicación de productos en las bodegas y la seguridad en la 

realización de estas operaciones.  

Estado Avanzado 

Se encuentra la capacidad del recibimiento y despacho de mercadería, 

el uso de código de barras para el control de almacenamiento, la 

movilización de estibas y presupuesto asignado para la compra o 

mantenimiento de estos equipos.  

Distribución y Transporte 

Su misión es realizar el transporte interno y externo de los productos en el 

proceso para su comercialización y además garantizar el retorno de los 

productos que así se requiera. La distribución y transporte lo dividen en tres 

tipos de estados: 

Estado Básico 

Deberá tener la información sobre el grado de organización y 

cumplimiento de la función de distribución, esto hace referente a los 

tiempos de entrega, problemas de traslado de la fábrica al cliente, 

costos definidos de las ventas, así como el grado accidental. 

Estado Intermedio 

Deberá medir el costo de tener la distribución a cargo o contratada de 

un tercero. 
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Estado Avanzado 

Se enfoca en la capacidad de establecer el seguimiento a los despachos 

de control sobre el retorno de canastillas o embalajes y asignación de 

los costos por cada cliente o línea de producto.  

Por último, se implementa la metodología, la cual consiste en cinco pasos: 

Paso 1. Sensibilización 

Es importante que las empresas conozcan el concepto de cadena de 

abastecimiento y sean conscientes de la importancia de ésta para el desarrollo 

de su competitividad. 

Paso 2. Aplicación de la herramienta (benchmarking cualitativo) 

Los formularios de la herramienta se diligencian por medio de una entrevista 

entre el empresario y la persona encargada de anotar las respuestas, se aclara 

que por lo menos en la primera ocasión la herramienta debe ser diligenciada 

por un conocedor del tema (experto). 

Paso 3. Evaluación de resultados (cualitativos) 

Una vez recopilada la información en los cuestionarios de la herramienta se 

procede a su tabulación en una hoja electrónica diseñada especialmente para 

tal fin. Con base en la tabulación de los resultados se obtienen los puntajes 

para cada dimensión y el perfil general de la empresa. Este perfil es entregado 

al empresario Pyme, junto con los cuestionarios, para su posterior evaluación 
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y establecimiento de planes. Los resultados se presentan en forma visual por 

medio de un gráfico de radar para la empresa diagnosticada. 

Paso 4. Elaboración de planes de mejoramiento 

Con base en los resultados se pueden establecer planes de mejoramiento para 

cada uno de los vértices diagnosticados. El plan de mejoramiento tiene como 

objetivo pasar de la situación actual a la situación ideal y/o planificada, de 

acuerdo con las necesidades y recursos de cada empresa. 

Paso 5. Seguimiento 

Una de las ventajas de esta herramienta, es que permite al gerente volver a 

realizar la evaluación (se recomienda cada seis meses), con el fin de evaluar 

los progresos en el mejoramiento de los procesos de la cadena de 

abastecimiento de la empresa. 

De esta manera se cierra el ciclo de mejoramiento y el empresario se 

encuentra en condiciones de evaluar nuevamente su gestión. 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Beltrán y Burbano (2002) 

Figura 30. Metodología para la aplicación del modelo de benchmarking 
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Finalmente, a partir del análisis detallado de cada uno de los modelos de gestión 

logística, se obtuvo como resultado, la elaboración de un modelo que sirva como guía 

para el mejoramiento del desempeño logístico en las PYME’s comerciales, como la 

empresa en estudio. Este consta de 5 etapas, y son: 

 

Etapa 1. Diagnóstico Organizacional 

Esta etapa, comprende el análisis interno y externo de la empresa 

con la ayuda de diferentes herramientas como la Matriz de Porter, 

BCG, Matriz de Perfil de Competidores, entre otros. A partir de los 

cuales, se realizará el cruce de información mediante una Matriz 

Foda Cruzada, con el fin de poder identificar oportunidades de 

mejora y poder determinar estrategias a utilizar.  

Etapa 2. Identificación y análisis del área de estudio 

Luego, del cruce de la información en la Matriz Foda Cruzada y 

determinar el área de estudio que requiere atención, así como la 

estrategia a diseñar, se procede a identificar, analizar y diseñar los 

procesos actuales (AS IS) implícitos para la realización de la 

gestión, con el fin de poder determinar los puntos débiles o cuellos 

de botella que impiden un correcto desempeño logístico. 

Etapa 3. Evaluación de la situación actual 

Una vez recopilada la información del funcionamiento y puntos a 

mejorar de los procesos del área de estudio, se procederá a 

organizarla con el fin de poder determinar y seleccionar las 

herramientas o metodologías más adecuadas.  
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Etapa 4. Elaboración de propuestas de mejora 

A partir, de la evaluación de la situación actual se puede elaborar 

propuestas de mejora para contrarrestar los puntos débiles 

identificados. Las propuestas de mejora tienen como objetivo 

migrar de la situación actual (AS IS) a la situación planificada (TO 

BE), de acuerdo con las necesidades y recursos de la empresa. 

Etapa 5. Seguimiento y Mejora continua 

En esta etapa, se busca que el encargado del área tenga una 

retroalimentación del modelo logístico a través del monitoreo y 

mejoramiento continuo del proceso, de la mano de la aplicación de 

indicadores de gestión. Se recomienda realizar esta evaluación cada 

seis meses, con el fin de cerrar el ciclo de mejoramiento y de qué, 

el encargado se encuentre en condiciones de evaluar nuevamente 

su gestión. 

Indicadores de medición para la variable Gestión Logística 

Mora (2008) define al indicador como el comportamiento del desempeño de un 

proceso, que permite analizar situaciones positivas o negativas de dicho proceso en 

evaluación, con el fin de que se pueda medir y controlar la correcta administración 

de las actividades. Asimismo, los indicadores de gestión hacen que las empresas 

generen ventajas competitivas, sostenibles y asimismo su posicionamiento frente a 

otras organizaciones sean distintas a nivel nacional e internacional.  

Objetivos de los indicadores de gestión   

● Identificar y tomar acciones sobre los problemas operativos.   

● Medir el grado de competitividad de la empresa frente a sus competidores. 
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● Satisfacer las expectativas del cliente mediante la reducción del tiempo 

de entrega y la optimización del servicio prestado.   

● Mejorar el uso de los recursos y activos asignados, para aumentar la 

productividad y efectividad en las diferentes actividades hacia el cliente 

final.  

● Reducir gastos y aumentar la eficiencia operativa.  

● Compararse con las empresas del sector en el ámbito local y mundial 

(Benchmarking).  

Atributos para tener en cuenta para la información  

1. Exactitud:  La información debe presentar información exacta  

2. Forma: La información puede ser: Cuantitativa, cualitativa, numérica o 

gráfica, impresa o visualizada, resumida y detallada. El uso de esta 

información debe ser dependiendo la situación, necesidad y habilidad de 

quien la procesa.  

3. Frecuencia: Medida de cuán a menudo se requiere, se produce o se 

analiza.  

4. Extensión: Es el alcance en términos de cobertura del área de interés.  

5. Origen: Puede originarse dentro o fuera de la organización. Lo 

fundamental es que la fuente que la genera sea la fuente correcta.  

6. Temporalidad: La información puede hablarnos del pasado, de los 

sucesos actuales o de las actividades o sucesos futuros.  

7. Relevancia: La información es relevante si es necesaria para una 

situación particular.  
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8. Integridad: Una información completa proporciona al usuario el 

panorama integral de lo que necesita saber acerca de una situación 

determinada.  

9. Oportunidad: La información debe estar disponible y actualizada cuando 

se necesita. 

 Indicadores de gestión logística 

 Gestión de Compras y Abastecimiento 

  Tabla 1.  

  Indicadores de medición de la gestión de compras y abastecimiento 

 

 

  

 

 

 

 

   

Nota. Fuente: Mora (2008) 

 

Indicador Descripción Fórmula 

Calidad de los 

pedidos 

generados 

Este indicador es muy 

importante porque 

permite a la gerencia 

verificar la calidad de 

los pedidos generados 

por el área 

administrativa. Se 

considera los pedidos 

emitidos a nuestro 

proveedor y los pedidos 

que fueron 

despachados sin 

problemas. 

 

𝑥 =
𝑃𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑔𝑒𝑛𝑒𝑟𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑠𝑖𝑛 𝑝𝑟𝑜𝑏𝑙𝑒𝑚𝑎𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠
 𝑥 100 

Entregas 

perfectamente 

recibidas 

El indicador permite 

controlar la calidad de 

las entregas por parte 

de los proveedores. Se 

considera el total de 

facturas emitidas y las 

facturadas 

perfectamente 

recibidas. 

 
 

𝑥 =
𝐹𝑎𝑐𝑡𝑢𝑟𝑎𝑠 𝑝𝑒𝑟𝑓𝑒𝑐𝑡𝑎𝑚𝑒𝑛𝑡𝑒 𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑎𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑓𝑎𝑐𝑡𝑢𝑟𝑎𝑠
 𝑥 100 

 

Volumen de 

compra 

Este indicador permite 

identificar el volumen 

adecuado de las 

compras, las cuales 

deben estar de acuerdo 

con las ventas que se 

realizan.  

 

𝑥 =
𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑟𝑎

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑙𝑎𝑠 𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠
 𝑥 100 
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Gestión de Inventarios 

Tabla 2.  

Indicadores de medición de la gestión de inventarios 

Indicador Descripción Fórmula 

Rotación de 

inventarios 

Este indicador busca 

evitar que las mercancías 

sufran deterioro en 

almacén por tiempo. 

 

𝑥 =
𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑎𝑐𝑢𝑚𝑢𝑙𝑎𝑑𝑎𝑠

𝐼𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜
  

Duración de 

inventarios 

Este indicador permite 

identificar el tiempo en 

que la mercancía dura 

almacenada en el centro 

de distribución. 

 
 

𝑥 = 30 𝑑í𝑎𝑠 / í𝑛𝑑𝑖𝑐𝑒 𝑑𝑒 𝑟𝑜𝑡𝑎𝑐𝑖ó𝑛  

 
 Nota. Fuente: Mora (2008) 

 

 

Gestión de Distribución y Almacenamiento 

Tabla 3.  

Indicadores de medición de distribución y almacenamiento  

Indicador Descripción Fórmula 

Nivel de 

cumplimiento 

de despacho 

Este indicador sirve para 

evaluar la eficiencia y la 

eficacia en el despacho 

de los pedidos 

solicitados por el cliente. 

Se considera el numero 

total de despachos 

solicitados por la fuerza 

de ventas frente al 

número de despachos 

cumplido que fueron 

colocados en la zona de 

despacho. 

 

 

𝑥 =
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜𝑠 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑑𝑜𝑠

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜𝑠 𝑠𝑜𝑙𝑖𝑐𝑖𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑥 100  

Preparación 

de pedidos 

Este indicador sirve para 

verificar la calidad de los 

pedidos preparados 

correctamente acorde a 

la facturación. 

 

𝑥 =
𝑃𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑝𝑟𝑒𝑝𝑎𝑟𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑐𝑜𝑟𝑟𝑒𝑐𝑡𝑎𝑚𝑒𝑛𝑡𝑒

𝑃𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠
𝑥 100 

 

Nota. Fuente: Mora (2008) 
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                  Gestión del Transporte y Distribución 

 Tabla 4.  

Indicadores de medición de la gestión de transporte y distribución 

 

 

 

 

 

 

 

 

  Nota. Fuente: Mora (2008) 

 

Gestión de Logística Inversa 

Tabla 5.  

Indicadores de medición de la gestión de logística inversa 

Indicador Descripción Fórmula 

Pedidos 

observados 

(productos 

devueltos) 

Este indicador provee 

información del 

número de despachos 

que no se han realizado 

correctamente. 

 

 

𝑥 =
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑜𝑏𝑠𝑒𝑟𝑣𝑎𝑑𝑜𝑠

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠
 𝑥 100 

Productos 

faltantes, 

defectuosos, 

por vencer o 

vencidos 

Este indicador provee 

información del 

número de 

devoluciones 

realizadas por 

productos faltantes, 

defectuosos, por 

vencer o vencidos. 

 

 

 

𝑥 =
# 𝑁𝐶 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑓𝑎𝑙𝑡𝑎𝑛𝑡𝑒𝑠, 𝑑𝑒𝑓𝑒𝑐𝑡𝑢𝑜𝑠𝑜𝑠, 𝑝𝑜𝑟 𝑣𝑒𝑛𝑐𝑒𝑟 𝑜 𝑣𝑒𝑛𝑐𝑖𝑑𝑜𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑓𝑎𝑐𝑡𝑢𝑟𝑎𝑠 𝑒𝑚𝑖𝑡𝑖𝑑𝑎𝑠
 𝑥 100 

 

Nota. Fuente: Mora (2008) 

 

 

 

Indicador Descripción Fórmula 

Costo de 

transporte 

Permite calcular el 

costo del transporte 

respecto a las ventas 

realizadas. 

 

𝑥 =
𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑑𝑒𝑙 𝑡𝑟𝑎𝑛𝑠𝑝𝑜𝑟𝑡𝑒

𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠
 𝑥 100 

Entregas 

completas 

Permite calcular el 

número de pedidos 

entregados de manera 

completa al cliente 

(sin devoluciones) 

respecto a los pedidos 

entregados. 

 

𝑥 =
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑙𝑒𝑡𝑜𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑥 100 
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2. Satisfacción cliente 

Una teoría importante y reconocida según Kotler (2012) define a la satisfacción como 

un conjunto de sentimientos que genera una persona al realizar una compra además 

del resultado de la percepción del servicio y sus expectativas al culminar una venta 

lo cual influye en el estado de ánimo del cliente. Es por ello, que la satisfacción del 

cliente dependerá de la calidad del producto o servicio; por tanto, la calidad viene a 

ser la totalidad de rasgos y características de un producto o servicio los cuales 

influyen en la capacidad de satisfacer las necesidades latentes del cliente. 

Dimensiones de la satisfacción del cliente 

● Las expectativas, son "esperanzas" que los clientes tienen por conseguir 

algo. La creencia de parte del consumidor acerca de los atributos o 

desempeño del producto en el futuro. Las expectativas de los clientes se 

manifiestan por una o más de estas cuatro situaciones: promesas que 

realiza la empresa sobre los beneficios que brinda el bien o servicio, 

experiencias de compras anteriores, opiniones de familiares, amistades, y 

líderes de opinión, promesas que ofrecen los competidores (Kotler & 

Armstrong, 2013). 

● Las percepciones, se refiere al desempeño (en cuanto a la entrega de 

valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un bien o 

servicio. En otras palabras, es el "resultado" que el cliente ''percibe" al 

obtener un bien o servicio. Tiene las siguientes características: se 

determina desde el punto de vista del cliente y no de la empresa; se 

fundamenta en resultados que el cliente obtiene por el bien o servicio; 

sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el 



   

 “Gestión logística y su influencia en la satisfacción 

del cliente de una distribuidora de productos de belleza 

pyme” 

 
Alva Toribio, Lourdes Alejandra; Azañero Chávez, Luis Alonso Pág. 79 

 

cliente; depende del estado de ánimo del cliente y de sus razonamientos 

(Kotler & Armstrong, 2013). 

● Lealtad, esta dimensión en el contexto empresarial, es la disposición de 

los clientes al preferir a una empresa y adquirir o utilizar sus servicios en 

forma exclusiva, Conseguir que un consumidor se mantenga fiel a pesar 

de brindarle lo mejor es muy complicado (Kotler & Armstrong, 2013). 

 

Métodos para medir la satisfacción del cliente  

Beetrack menciona: 

La satisfacción del cliente es un aspecto muy subjetivo y amplio, esta es 

definida por una cadena de complejos factores relacionados entre sí. Por 

tanto, no existe una fórmula única para medir los niveles de satisfacción. Sin 

embargo, si hay varios indicadores y métodos individuales que, al evaluarlos 

en conjunto, logran ofrecer un panorama integral de la opinión del cliente 

sobre la empresa y sobre la calidad de las experiencias que esta le brinda. 

(2020, p.14) 

Entre los cuales destacan 3 métodos cualitativos de evaluación importantes: 
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● Net Promoter Score (NPS) 

Mide la disposición de un cliente en recomendar los productos o 

servicios de la empresa en su entorno. La medición del NPS se realiza 

a través de una sola pregunta, aunque se puede formular de distintas 

maneras. Normalmente, es de la siguiente manera: 

 

 

 

 
Figura 31. Medición NPS 

Fuente: Beetrack (2020) 

● Customer Satisfaction Score (CSAT) 

Mide la satisfacción del cliente con relación a una empresa, un 

producto, un servicio o un proceso en específico. Las preguntas 

utilizadas son: 

¿Cuál es su nivel de satisfacción respecto a X servicio?  

¿Cuán satisfecho está con [Nombre de la empresa]?  

¿Cómo califica usted la experiencia de compra? 
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● Customer Effort Score (CES) 

Mide el nivel de esfuerzo que tiene que realizar un cliente para obtener 

un producto o servicio. 

o A mayor esfuerzo realizado, menor interés tendrá el cliente por 

volver a comprar o solicitar un servicio. 

o A menor esfuerzo realizado, mayor motivación tendrá el cliente 

por volver a comprar o solicitar un servicio 

Para medir el CES se realizan preguntas como la siguiente: 

¿Fue fácil para usted contactarnos para hacerle seguimiento a su 

pedido? 

Modelos para medir la satisfacción del cliente 

Modelo de Agustín Mejías y Sergey Manrique  

Mejías y Manrique (2011) formularon el modelo de encuesta de satisfacción 

a partir del análisis de otros modelos teóricos consultados con el fin de obtener 

un instrumento con variables que explicarán adecuadamente una relación 

significativa con la satisfacción del cliente.  

Divisiones 

Se identificaron 5 divisiones que ellos consideran esenciales para valorar la 

satisfacción del cliente, estos son:  

● Calidad funcional percibida: Hace referencia a la forma en que se 

presta el servicio. 
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● Calidad Técnica percibida: Se basa en las características inherentes 

del servicio. 

● Valor percibido: Relación calidad-precio o calidad-tasas y tarifas 

que el cliente extrae tras el servicio recibido. 

● Confianza: La variable de rendimiento del índice de satisfacción y 

mide en función del nivel alcanzado en este índice, la percepción del 

cliente de la capacidad de la empresa de prestar un buen servicio en 

el futuro, retener a sus clientes y determina el grado en que sus 

clientes hablarán bien del servicio prestado; es decir, la intención de 

los clientes de recomendar el servicio a otras personas. 

● Expectativas: Nivel de referencia que espera el consumidor del 

producto o servicio que adquiere, antes de efectuar la compra. 

Modelo Servqual  

Matsumoto (2014) define el modelo como una técnica de investigación 

comercial, que permite realizar la medición de la calidad del servicio, conocer 

las expectativas de los clientes, y cómo ellos aprecian el servicio. 

Dimensiones del Modelo Servqual 

El modelo Servqual agrupa cinco dimensiones para medir la calidad del 

servicio (ZEITHAML, BITNER y GREMLER, 2009): 

o Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio 

prometido de forma fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa 

cumple con sus promesas, sobre entregas, suministro del servicio, 

solución de problemas y fijación de precios. 

o Sensibilidad: Es la disposición para ayudar a los usuarios y para 

prestarles un servicio rápido y adecuado. Se refiere a la atención y 
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prontitud al tratar las solicitudes, responder preguntas y quejas de los 

clientes, y solucionar problemas. 

o Seguridad: Es el conocimiento y atención de los empleados y sus 

habilidades para inspirar credibilidad y confianza. 

o Empatía: Se refiere al nivel de atención individualizada que ofrecen 

las empresas a sus clientes. Se debe transmitir por medio de un 

servicio personalizado o adaptado al gusto del cliente. 

o Elementos tangibles: Es la apariencia física, instalaciones físicas, 

como la infraestructura, equipos, materiales, personal. 

Indicadores de satisfacción del cliente 

Expectativa 

Tabla 6. 

Indicadores de medición de la dimensión Expectativa 

 

 

 

         

Nota. Fuente: Elaboración propia 

   

 

  

 

Indicador Fórmula 

Tiempo de 

atención 

 

𝑥 =
𝑁° 𝐶𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑠𝑒 𝑙𝑒 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑜 𝑒𝑙 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜 𝑒𝑛 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 𝑝𝑎𝑐𝑡𝑎𝑑𝑜

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑐𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠
 𝑥 100 

 

Calidad del 

producto 

 

𝑥 =
𝑁° 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑠𝑎𝑡𝑖𝑠𝑓𝑒𝑐ℎ𝑜𝑠 𝑦 𝑚𝑢𝑦 𝑠𝑎𝑡𝑖𝑠𝑓𝑒𝑐ℎ𝑜𝑠 𝑐𝑜𝑛 𝑙𝑎 𝑐𝑎𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑐𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠
 𝑥 100 

 

Calidad del 

Servicio 

 

𝑥 =
𝑁° 𝐶𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑠𝑎𝑡𝑖𝑠𝑓𝑒𝑐ℎ𝑜𝑠 𝑦 𝑚𝑢𝑦 𝑠𝑎𝑡𝑖𝑠𝑓𝑒𝑐ℎ𝑜𝑠 𝑐𝑜𝑛 𝑙𝑎 𝑐𝑎𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒𝑙 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜 

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑐𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠
 𝑥 100 

 



   

 “Gestión logística y su influencia en la satisfacción 

del cliente de una distribuidora de productos de belleza 

pyme” 

 
Alva Toribio, Lourdes Alejandra; Azañero Chávez, Luis Alonso Pág. 84 

 

 Percepción  

 Tabla 7.  

 Indicadores de medición de la dimensión Percepción 

Indicador Fórmula 

Nivel Confianza 

 

𝑥 =
𝑁° 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑠𝑒 𝑠𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑛 𝑠𝑒𝑔𝑢𝑟𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝑣𝑜𝑙𝑣𝑒𝑟 𝑎 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑟𝑎𝑟

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑐𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠
 𝑥 100 

 

Nivel 

Cumplimiento de 

Servicio 

 

𝑥 =
𝑁° 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑎𝑓𝑖𝑟𝑚𝑎𝑟𝑜𝑛 𝑞𝑢𝑒 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑒𝑟𝑜𝑛 𝑐𝑜𝑛 𝑙𝑜 𝑜𝑓𝑟𝑒𝑐𝑖𝑑𝑜 

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑐𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠
 𝑥 100 

 

Nivel de solución 

de reclamos 

 

𝑥 =

𝑁° 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑎𝑓𝑖𝑟𝑚𝑎𝑟𝑜𝑛 𝑞𝑢𝑒 𝑙𝑜𝑠 𝑖𝑛𝑐𝑜𝑛𝑣𝑒𝑛𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 
𝑓𝑢𝑒𝑟𝑜𝑛 𝑠𝑜𝑙𝑢𝑐𝑖𝑜𝑛𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑜𝑝𝑜𝑟𝑡𝑢𝑛𝑎𝑚𝑒𝑛𝑡𝑒

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑐𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠
 𝑥 100 

 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

  Lealtad 

 Tabla 8.  

 Indicadores de medición de la dimensión Lealtad 

Indicador Fórmula 

Posibilidad de 

recomendación 

 

𝑥 =

𝑁° 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑟𝑒𝑐𝑜𝑚𝑒𝑛𝑑𝑎𝑟í𝑎𝑛
 𝑙𝑎 𝑑𝑖𝑠𝑡𝑟𝑖𝑏𝑢𝑖𝑑𝑜𝑟𝑎 (9 𝑦 10)

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑐𝑢𝑒𝑠𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠
 𝑥 100 

 

Retención del cliente 

 

𝑥 =
𝐶𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑎𝑙 𝑓𝑖𝑛𝑎𝑙 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜 − 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑛𝑢𝑒𝑣𝑜𝑠  𝑎𝑑𝑞𝑢𝑖𝑟𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑑𝑢𝑟𝑎𝑛𝑡𝑒 𝑒𝑙 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜 

𝑁º 𝐶𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑎𝑙 𝑐𝑜𝑚𝑖𝑒𝑛𝑧𝑜 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑒𝑟𝑖𝑜𝑑𝑜
 𝑥 100 

 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 
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Finalmente, las conceptualizaciones de las variables definidas por los autores de la 

investigación son:  

Gestión Logística 

Hace referencia a la gestión de todas las operaciones y esfuerzos que buscan garantizar 

la disponibilidad de un determinado elemento en el tiempo y estado oportuno. 

Gestión de compras 

Se refiere a la función de asegurarse de contar con la mejor cartera de proveedores para 

abastecerse de los mejores bienes y servicios, a un valor justo y competitivo.  

Gestión de almacenes 

Se trata de la gestión física de los productos almacenados desde su ubicación hasta la 

preparación de los pedidos.  

Gestión de inventarios 

Se define como la administración oportuna del registro de ingreso, compra y salida de 

productos dentro de una empresa. 

Gestión de distribución  

Encargada de hacer llegar los productos o servicios finales que el cliente desea en el 

lugar, la forma, el tiempo y la cantidad deseada. 

Logística inversa 

Se refiere al grupo de actividades necesarias para trasladar los productos o materiales 

desde el consumidor hasta el fabricante, incluye devoluciones, envíos para el reciclaje o 

para su destrucción, entre otros. 

Satisfacción de clientes 

Se trata de la conformidad del cliente y cumplimiento de sus expectativas con el producto 

o servicio que compró o solicitó. 
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I.2. Formulación del problema 

¿De qué manera la gestión logística influye en la satisfacción del cliente de una 

distribuidora de productos de belleza pyme? 

 

I.3. Objetivos 

I.3.1. Objetivo general 

Determinar la influencia de la gestión logística en la satisfacción del cliente de 

una distribuidora de productos de belleza pyme. 

 

I.3.2. Objetivos específicos 

o Analizar el entorno externo e interno de la distribuidora Gabriela 

Distribuciones. 

o Determinar el modelo de gestión logística de la distribuidora Gabriela 

Distribuciones. 

o Implementar la gestión logística en la distribuidora Gabriela Distribuciones. 

o Evaluar la influencia del modelo de gestión logística en la satisfacción del 

cliente de la distribuidora Gabriela Distribuciones. 

o Evaluar económica, ambiental y socialmente la implementación de la gestión 

logística en la distribuidora Gabriela Distribuciones.  

 

I.4. Hipótesis 

I.4.1. Hipótesis general 

La gestión logística influye de forma significativa en la satisfacción del cliente 

de una distribuidora de productos de belleza pyme. 
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II. CAPÍTULO II. METODOLOGÍA 

2.1. Tipo de investigación 

La presente investigación utiliza un diseño de tipo experimental – Preexperimental. 

 
   Figura 32. Diseño Tipo experimental - Preexperimental 

   Fuente: Rubio, L. (2014). Manual de estadística 

 

GE: El nivel de satisfacción del cliente en la distribuidora Gabriela Distribuciones. 

O1: Nivel de satisfacción del cliente antes de la gestión de los procesos logísticos.  

X: Modelo de gestión logística. 

O2: Nivel de satisfacción del cliente después de la implementación del modelo de la 

gestión logística. 

D1: Diferencia entre la situación del pos-test vs la situación del pre-test. 

2.2. Población y muestra (Materiales, instrumentos y métodos) 

La población se encuentra constituida por 2 tipos de clientes, los clientes corporativos 

y los clientes finales, los cuales engloban un total de 120 clientes. 

La población del área de estudio está constituida por 6 colaboradores, en donde 

encontramos al Jefe de Almacén y cinco almaceneros. 

Por lo indicado, se procedió a determinar el tipo muestreo o fórmula a utilizar para 

cada tipo de cliente. Para los clientes internos, se tomó en cuenta a Hernández, 

Fernández y Baptista (2014) que mencionan que la elección de un tipo de muestreo 

oportunista o por conveniencia se hace con la intención de tomar ventaja de una 

situación y están formadas por aquellos casos disponibles a los cuales se tiene acceso, 

es por ello que se tomo como muestra a los 6 colaboradores del área de estudio puesto 
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que estos son los actores dentro de cada proceso logístico y poseen información 

importante para la formulación de las propuestas de mejora. Para los clientes finales, 

se determinó la aplicación de la fórmula de población finita mediante la cual se halló 

el número de clientes con los que se trabajará. 

 

 Figura 33. Fórmula de población finita  

Fuente: Rubio, L. (2014). Manual de estadística 
Donde: 

N = Total de la población 

Zα= 1.96 al cuadrado (la seguridad es del 95%) 

p = proporción esperada (en este caso 5% = 0.05) 

q = 1 – p (en este caso 1-0.05 = 0.95) 

d = precisión (en la investigación se usó un 5%). 

 

𝑛 =  
120 ∗ 1.962 ∗ 0.05 ∗ 0.95

0.052 ∗ (120 − 1) + 1.962 ∗ 0.05 ∗ 0.95
 

 
𝑛 = 46 

 

2.3. Técnicas e instrumentos de recolección y análisis de datos 

En la presente investigación se utilizarán 4 instrumentos: 

Guía de observación. Esta herramienta permite recoger información de primera mano 

y poder determinar durante las visitas programadas el desempeño actual de la gestión 

logística, así como puntos críticos o de referencia a mejorar. La guía de observación 

contendrá dos bloques, el primero contendrá un total de 10 ítems para una revisión 

rápida de los procesos y el segundo bloque tendrá un espacio para registrar las 
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anotaciones que el observador en turno considere necesario y relevante. Asimismo, es 

de índole cualitativa y perteneciente a la técnica de Observación no estructurada, 

además de tener como muestra los procesos logísticos de la distribuidora Gabriela 

Distribuciones.   

Como segundo instrumento se tiene a la guía de entrevista no estructurada. Este 

instrumento se empleará como guía que persigue, de manera individual, que cada 

entrevistado exprese libremente sus opiniones y experiencia sobre el manejo actual y 

la posición en el mercado de la distribuidora Gabriela Distribuciones. Para su primer 

uso, tiene como objetivo determinar el estado actual del entorno interno y externo de 

la distribuidora Gabriela Distribuciones mediante la realización de la entrevista al 

Gerente General, jefe de Almacén y Administradora, mientras que como segundo fin 

busca determinar el manejo a detalle de la gestión logística. La guía de entrevista no 

estructurada registrará con la ayuda de una grabadora las opiniones de los 

participantes, este formato tendrá dos bloques, el primero con espaciados para el 

registro de los datos de la entrevista y el segundo bloque el guion de la entrevista que 

contiene 12 preguntas orientadas a identificar la situación actual de la distribuidora; de 

similar labor la segunda guía de entrevista no estructurada registrará las apreciaciones 

de los participantes acerca de los procesos logísticos, este formato tendrá dos bloques 

al igual que el anterior y al igual que el formato anterior, tendrá 12 preguntas. La 

muestra consta de 3 colaboradores de la empresa: El Gerente General, Jefe de Almacén 

y Administradora.   

Como tercer instrumento se tiene la ficha de contenido que servirá para el registro de 

información importante de fuentes primarias y secundarias, de manera organizada y 

visible. El instrumento será usado continuamente durante las visitas programadas a la 
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distribuidora. El instrumento es de índole cualitativo, perteneciente a la técnica de 

Revisión o Investigación documental. 

Finalmente, como cuarto instrumento se tiene el cuestionario que servirá para recoger 

información de las apreciaciones y valoración de parte de los colaboradores del área 

de estudio y demás interesados, antes y después de la simulación de la propuesta de 

mejora. El primer cuestionario está orientado a los colaboradores del área logística con 

el fin de medir su nivel de satisfacción con relación al manejo actual y determinar 

oportunidades de mejora. De igual manera, el segundo cuestionario está orientado a 

medir el nivel de satisfacción del cliente y permitirá saber a través de 14 ítems 

cualitativos de marcado simple y de escala valorativa; el grado actual de satisfacción 

del cliente y la contribución de la simulación de la propuesta, asimismo, con ello se 

determinará si los resultados obtenidos fueron los esperados. El instrumento es de 

índole cualitativo, perteneciente a la técnica de Encuesta, además de tener como 

muestra al Jefe de Almacén, Asistente Administrativo y Almaceneros.  

2.4. Procedimiento 

Para la realización de la investigación, se llevaron a cabo las siguientes actividades:  

La realidad problemática es una secuencia de ideas que tiene como fin exponer la 

realidad de manera amplia del tema de investigación partiendo de lo general a lo 

específico. Es por ello, que fue redactada a partir de una revisión detallada de proyectos 

de investigación de la misma índole tanto nacionales como internacionales, libros, 

revistas y artículos científicos que brinde apoyo y soporte a la investigación. 

Su redacción incluye los siguientes puntos: Los antecedentes, los cuales provienen de 

investigaciones anteriores relacionadas con las variables de estudio. Para obtener esta 

información se realizó la búsqueda de tesis locales, nacionales e internacionales en 

repositorios digitales de las distintas universidades y bancos de investigaciones 
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científicas. Seguido, el marco teórico se encuentra dividido de acuerdo con las dos 

variables, de las cuales se obtuvo información como su definición, componentes, 

paradigmas, macroprocesos, dimensiones, métodos, modelos e indicadores de 

medición. Para la obtención de los datos se realizó la investigación en páginas 

académicas, artículos científicos y libros virtuales. Finalmente, para la definición de 

dimensiones de la operacionalización de las variables, provienen de la información de 

indicadores obtenidos en el marco conceptual. 

Luego de la identificación y reconocimiento de la problemática en el área de estudio 

de la Distribuidora Gabriella, se procedió a establecer la formulación del problema, 

el cual contiene las variables de estudio que son la gestión logística y satisfacción del 

cliente a modo de interrogante.  

Se prosiguió, a determinar el objetivo general y los objetivos específicos, y de 

acuerdo con esto, tener claro lo que la investigación debe lograr.  

En base al problema determinado, la hipótesis es la supuesta respuesta a la 

problemática identificada.  

Al ser una tesis cualitativa y cuantitativa, se crearon instrumentos de recolección de 

datos como la guía de observación, la guía de entrevista no estructurada, la ficha de 

contenido y un cuestionario con preguntas de marcado simple y de escala valorativa 

para medir la satisfacción del cliente interno y externo. Los instrumentos de 

recolección de datos elaborados fueron elegidos por su simplicidad, comodidad 

durante la toma de datos y fácil puesta en marcha. Además, se elaboraron y aplicaron 

indicadores de medición por cada dimensión de la variable de Gestión logística con el 

fin de que sean una fuente de información del presente en busca del mejoramiento 

continuo en la toma de decisiones, con ello se busca también mejorar la calidad del 

servicio, el rendimiento de los procesos implícitos y la satisfacción del cliente. 
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También cabe mencionar que el criterio de inclusión de la información usada en el 

cálculo de los mismos es que esta sea obtenida de las base de datos de la empresa 

durante el segundo semestre del 2021 durante la evaluación pre y post. Por lo mismo, 

no se considerará información de años anteriores ni información empírica.  

Por otra parte, para el método de análisis de datos se realizó lo siguiente: 

Los datos fueron recogidos aplicando la guía de observación, guía de entrevista no 

estructurada y cuestionario elaborados en base a los objetivos propuestos. 

Luego, se analizó la fiabilidad del cuestionario, logrando obtener una fiabilidad del 

83.7%, por encima al rango mínimo establecido. Esto fue analizado mediante el Alfa 

de Crombach, utilizando el programa SPSS v26. (Ver Anexo 10) 

Luego de corroborar que el instrumento es confiable, se ingresó los resultados del 

cuestionario en la herramienta Excel 2021 para su tratamiento y ser plasmados en 

tablas y gráficos para su interpretación. 

Finalmente, durante el desarrollo del presente trabajo de investigación se tuvo siempre 

presente el código de ética promulgado por el Colegio de Ingenieros del Perú que nos 

comenta en el Capítulo V Para los clientes artículo 45, lo siguiente: “El ejercicio de la 

actividad profesional del Ingeniero implica mantener una conducta decorosa a la vez 

que honrar los compromisos contraídos y velar por los intereses de los clientes que le 

encomiendan la ejecución de trabajos inherentes a su profesión” (2018, p.17). 
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III. CAPÍTULO III. RESULTADOS 

A continuación, se muestran los resultados obtenidos luego de la aplicación de gestión 

logística propuesto y el pos-test para evaluar la satisfacción del cliente. La evaluación se 

realizó entorno al último trimestre del 2021 y confirma a través de los resultados una puesta 

en marcha exitosa y significativa. 

En relación, a la variable de Gestión Logística, los resultados fueron los siguientes: 

Compras y Abastecimiento 

 

Calidad de los pedidos generados 

Tabla 9.  

Indicador de calidad de los pedidos generados 

Periodo 2021 

Mes 
Pedidos generados sin 

problemas 

Total, de 

pedidos 
% 

Octubre 7 7 100% 

Noviembre 6 6 100% 

Diciembre 4 4 100% 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 
 

Tabla 10.  

Comparativa de calidad de los pedidos generados 

 

 

 

    Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

 

Pre 

(Jul/Ago/Set) 

Post 

(Oct/Nov/Dic) 

Variación 

Porcentual 

83% 100% 17% 

75% 100% 25% 

100% 100% 0% 
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Los resultados obtenidos muestran que en el último trimestre la calidad de los 

pedidos generados fue de 100%, lo cual demuestra que las observaciones 

identificadas fueron levantadas con éxito. 

 

Entregas perfectamente recibidas 

Tabla 11.  

Indicador de entregas perfectamente recibidas 

Periodo 2021 

Mes 
Facturas perfectamente 

recibidas 
Total de facturas % 

Octubre 15 23 65% 

Noviembre 20 30 67% 

Diciembre 14 16 88% 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 
 

Tabla 12.  

Comparativa de entregas perfectamente recibidas 

 

 

 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

Los resultados obtenidos muestran que durante el último trimestre el porcentaje de 

las facturas perfectamente recibidas frente a la totalidad de facturas incrementó 

disminuyendo la incidencia de observaciones. En Octubre el indicador fue de 65%, 

en Noviembre 67% y en Diciembre 88%.  

 

 

Pre 

(Jul/Ago/Set) 

Post 

(Oct/Nov/Dic) 

Variación 

Porcentual 

17% 65% 48% 

65% 67% 2% 

64% 88% 24% 
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Volumen de compra 

Tabla 13.  

Indicador de volumen de compra 

Periodo 2021 

Mes Valor de compra Total de ventas % 

Octubre S/           280,480.98 S/            344,582.68 81% 

Noviembre S/           280,717.38 S/            343,827.78 82% 

Diciembre S/           227,873.54 S/.           310,039.39 73% 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

    Tabla 14.  

    Comparativa de volumen de compra 

Pre 

(Jul/Ago/Set) 

Post 

(Oct/Nov/Dic) 

Variación 

Porcentual 

87% 81% -6% 

89% 82% -7% 

112% 73% -39% 

 

     Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

Los resultados obtenidos muestran mejoría en el manejo de las compras realizadas 

en cada mes octubre, noviembre y diciembre con 81%, 82% y 73% respectivamente, 

frente al total de ventas y al cumplimiento de la meta trimestral, soportado por el uso 

de formatos. (Ver Anexo 11) 
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Inventarios  

 

Rotación de inventarios 

Tabla 15.  

Indicador de rotación de inventarios 

Periodo 2021 

Mes Ventas acumuladas Inventario promedio Índice 

Octubre S/         344,582.68 S/             49,226.10 7.0 

Noviembre S/         343,827.78 S/             57,304.63 6.0 

Diciembre S/         310,039.39 S/             77,509.85 4.0 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

         Tabla 16. 

         Comparativa de rotación de inventarios 

Pre 

(Jul/Ago/Set) 

Post 

(Oct/Nov/Dic) 

Variación 

Porcentual 

6 7 1 

8 6 -2 

7 4 -3 

 

   Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

Los resultados obtenidos muestran que el índice de rotación de los inventarios de 

Gabriella Distribuciones es menor en relación al trimestre anterior puesto que el 

volumen de compra mensual es mayor. En Octubre el inventario rotó 7 veces, en 

Noviembre 6 veces y en Diciembre 4 veces. 
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Duración de inventarios 

Tabla 17.  

Indicador de duración de inventarios 

 

 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

            Tabla 18.  

         Comparativa de duración de inventarios 

Pre 

(Jul/Ago/Set) 

Post 

(Oct/Nov/Dic) 

Variación 

Porcentual 

5 4.29 -0.71 

3.75 5 1.25 

4.29 7.5 3.21 

   

  Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

 

Los resultados obtenidos muestran que la duración del inventario en almacén es 

ligeramente mayor que en el trimestre anterior. En octubre la duración fue de 4.29 

días, 5 días en noviembre y 7.5 días en diciembre. 

 

 

 

 

 

 

Periodo 2021 

Mes Periodo Índice de rotación Días 

Octubre 30 7.00 4.29 

Noviembre 30 6.00 5.00 

Diciembre 30 4.00 7.50 
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Distribución y Almacenamiento 

 

Nivel de cumplimiento de despacho 

Tabla 19.  

Indicador de nivel de cumplimiento de despacho 

Periodo 2021 

Mes Despachos cumplidos Despachos requeridos % 

Octubre 399 411 97% 

Noviembre 446 457 98% 

Diciembre 422 430 98% 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

          Tabla 20.  

       Comparativa de nivel de cumplimiento de despacho 

Pre 

(Jul/Ago/Set) 

Post 

(Oct/Nov/Dic) 

Variación 

Porcentual 

96% 97% 1% 

97% 98% 1% 

97% 98% 1% 

         

          Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

Los resultados obtenidos muestran que el mes de Octubre se obtuvo un 97% en el 

nivel de cumplimiento de despacho, en comparación a los meses de Noviembre y 

Diciembre con un 98% cada uno.  
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Preparación de pedidos 

Tabla 21.  

Indicador de preparación de pedidos 

 

 

 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

 

Tabla 22.  

Comparativa de preparación de pedidos 

 

   

 

 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

Los resultados obtenidos muestran mejoría en la preparación de los pedidos, estos 

son: octubre 96%, noviembre 97% y diciembre 98% respecto al trimestre anterior 

cuya variación porcentual es entre 2% a 3%. 

 

 

 

 

 

 

Periodo 2021 

Mes Pedidos preparados correctamente Pedidos totales % 

Octubre 384 399 96% 

Noviembre 432 446 97% 

Diciembre 412 422 98% 

Pre 

(Jul/Ago/Set) 

Post 

(Oct/Nov/Dic) 

Variación 

Porcentual 

94% 96% 2% 

94% 97% 3% 

96% 98% 2% 



   

 “Gestión logística y su influencia en la satisfacción 

del cliente de una distribuidora de productos de belleza 

pyme” 

 
Alva Toribio, Lourdes Alejandra; Azañero Chávez, Luis Alonso Pág. 100 

 

 

Transporte  

 

Costo de transporte 

Tabla 23.  

Indicador de costo de transporte 

Periodo 2021 

Mes Costo total del transporte Valor ventas totales % 

Octubre S/                                         423.00 S/                    344,582.68 0.123% 

Noviembre S/                                         380.00 S/                    343,827.78 0.111% 

Diciembre S/                                         388.00 S/.                  310,039.39 0.125% 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

Tabla 24.  

Comparativa de costo de transporte 

 

 

 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

Los resultados obtenidos muestran que el costo total de transporte frente al valor de 

ventas totales fueron bajos en todo el trimestre en comparación al trimestre anterior. 

En octubre el porcentaje fue de 0.123%, noviembre con 0.111% y diciembre con 

0.125%. 

 

 

 

Pre 

(Jul/Ago/Set) 

Post 

(Oct/Nov/Dic) 

Variación 

Porcentual 

0.15% 0.12% -0.031% 

0.14% 0.11% -0.030% 

0.16% 0.13% -0.034% 
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Entregas completas 

Tabla 25.  

Indicador de entregas completas 

Periodo 2021 

Mes Pedidos entregados completos Pedidos entregados % 

Octubre 394 399 99% 

Noviembre 442 446 99% 

Diciembre 419 422 99% 
 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

Tabla 26.  

Comparativa de entregas completas 

Pre 

(Jul/Ago/Set) 

Post 

(Oct/Nov/Dic) 

Variación 

Porcentual 

97% 99% 2% 

98% 99% 1% 

99% 99% 0% 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

Los resultados obtenidos muestran que el porcentaje de los pedidos entregados 

completos frente al total de pedidos entregados en cada mes fue el mismo, de 99%. 

Denotando una clara mejoría en este indicador. 
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Inversa 

Pedidos observados (productos devueltos) 

Tabla 27.  

Indicador de pedidos observados (productos devueltos) 

Periodo 2021 

Mes Pedidos observados Pedidos realizados % 

Octubre 5 399 1.253% 

Noviembre 4 446 0.897% 

Diciembre 3 422 0.711% 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

Tabla 28.  

Comparativa de pedidos observados 

Pre 

(Jul/Ago/Set) 

Post 

(Oct/Nov/Dic) 

Variación 

Porcentual 

2.93% 1.25% -1.68% 

2.40% 0.90% -1.51% 

1.02% 0.71% -0.30% 

    

  Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

Los resultados obtenidos muestran que el porcentaje de los pedidos observados frente 

al total de pedidos realizados en cada mes fueron los siguientes: octubre con 1.253%, 

noviembre con 0.897% y diciembre con 0.711%.  
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Productos faltantes, defectuosos, por vencer o vencidos (Proveedor) 

Tabla 29.  

Indicador de productos faltantes, defectuosos, por vencer o vencidos 

(proveedor) 

Periodo 2021 

Mes 
NC Productos defectuosos, por vencer o 

vencidos 

Facturas 

emitidas 
% 

Octubre 8 23 35% 

Noviembre 10 30 33% 

Diciembre 2 16 13% 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

Tabla 30.  

Productos faltantes, defectuosos, por vencer o vencidos 

(Proveedor) 

Pre 

(Jul/Ago/Set) 

Post 

(Oct/Nov/Dic) 

Variación 

Porcentual 

83% 35% -48.00% 

35% 33% -2.00% 

36% 13% -23.00% 

    

     Nota. Fuente: Elaboración propia 

  

Los resultados obtenidos muestran que el porcentaje de las notas de créditos emitidas 

por productos faltantes, defectuosos, por vender o vencidos frente al total de las 

facturas emitidas en cada mes fueron los siguientes: octubre con 35%, noviembre 

con 33% y diciembre con 13%. Por lo indicado, se evidencia una variación 

porcentual negativa que indica que hay una disminución en el porcentaje de 

devoluciones al proveedor y por ende, menor incidencia en la emisión de notas de 

crédito. 
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Asimismo, respecto a la variable de Satisfacción del cliente, los resultados fueron los 

siguientes: 

Expectativa 

Tabla 31.  

Resultados pos de la encuesta realizada respecto al tiempo de entrega 

¿El pedido solicitado fue entregado en el tiempo 

pactado? 

Escala N % 

Si 46 100% 

No 0 0% 

Total 46 100% 

 

Nota. Encuesta realizada a los clientes de Gabriella Distribuciones 

 

 

   Figura 34. ¿El pedido solicitado fue entregado en el tiempo pactado? 

   Fuente: Elaboración propia  

 

Los resultados muestran que el 100% de los encuestados recibieron sus pedidos en el plazo 

pactado. 
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Tabla 32.  

Resultados post de la valoración de los plazos de entrega 

¿Cómo valoraría los plazos de entrega de nuestros 

productos? 

Escala N % 

Muy Largos 0 0% 

Largos 0 0% 

Normales 16 35% 

Rápidos 30 65% 

Total 46 100% 

  

 Nota. Encuesta realizada a los clientes de Gabriella Distribuciones 

 

 

     Figura 35 ¿Cómo valoraría los plazos de entrega de nuestros productos? 

     Fuente: Elaboración propia 

 

Asimismo, el 35% de los encuestados valoró el plazo de entrega de los pedidos como 

normales y el 65% como rápidos, siendo un atributo destacable en su servicio.  

 

Los resultados obtenidos, permitió calcular el porcentaje de satisfacción del cliente respecto 

al tiempo de atención de la entrega de un pedido. 

𝒙 =

𝑵° 𝑪𝒍𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆𝒔 𝒒𝒖𝒆 𝒔𝒆 𝒍𝒆 𝒆𝒏𝒕𝒓𝒆𝒈𝒐 𝒆𝒍 𝒑𝒆𝒅𝒊𝒅𝒐 
𝒆𝒏 𝒕𝒊𝒆𝒎𝒑𝒐 𝒑𝒂𝒄𝒕𝒂𝒅𝒐

𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒆𝒏𝒄𝒖𝒆𝒔𝒕𝒂𝒅𝒐𝒔
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

𝒙 =
𝟒𝟔

𝟒𝟔
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

𝒙 = 𝟏𝟎𝟎% 
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Tabla 33.  

Comparativa del tiempo de atención  

Tiempo de atención 

Periodo Pre Post Diferencia 

II Semestre 

- 2021 
93.5% 100% 6.5% 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

Luego de realizar los cálculos, se determinó que el nivel de satisfacción del cliente respecto 

al cumplimiento de la entrega del pedido en el plazo indicado es de un 100% que a diferencia 

de la evaluación tiene un incremento porcentual positivo de 6.5%. 

 

Por otra parte, los resultados obtenidos permitieron calcular el porcentaje de satisfacción del 

cliente respecto a la calidad de los productos de Gabriella Distribuciones. El gráfico nos 

muestra que el 33% de los encuestados indican que se encuentran satisfechos mientras que 

el 67% están muy satisfechos. 

 

Tabla 34.  

Resultados post de la valoración respecto a la calidad de los productos 

¿Se encuentra satisfecho con la calidad de nuestros 

productos? 

Escala N % 

Muy Insatisfecho 0 0% 

Insatisfecho 0 0% 

Neutral 0 0% 

Satisfecho 15 33% 

Muy Satisfecho 31 67% 

Total 46 100% 

  

  Nota. Encuesta realizada a los clientes de Gabriella Distribuciones 
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Figura 36 ¿Se encuentra satisfecho con la calidad de nuestros productos? 

     Fuente: Elaboración propia 

 

𝒙 =

𝑵° 𝒄𝒍𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆𝒔 𝒔𝒂𝒕𝒊𝒔𝒇𝒆𝒄𝒉𝒐𝒔 𝒚 𝒎𝒖𝒚 𝒔𝒂𝒕𝒊𝒔𝒇𝒆𝒄𝒉𝒐𝒔 𝒄𝒐𝒏
 𝒍𝒂 𝒄𝒂𝒍𝒊𝒅𝒂𝒅 𝒅𝒆𝒍 𝒑𝒓𝒐𝒅𝒖𝒄𝒕𝒐

𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒆𝒏𝒄𝒖𝒆𝒔𝒕𝒂𝒅𝒐𝒔
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

𝒙 =
𝟒𝟔

𝟒𝟔
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

𝒙 = 𝟏𝟎𝟎% 

 

     Tabla 35.  

    Comparativa de la calidad del producto 

Calidad del producto 

Periodo Pre Post Diferencia 

II Semestre 

- 2021 
100% 100% 0% 

    Nota. Fuente: Elaboración propia 

Luego de realizar los cálculos, se determinó́ que el nivel de satisfacción del cliente respecto 

a la calidad de los productos es del 100% al igual que en el trimestre anterior. 

 

Finalmente, entorno a la dimensión Expectativa se evaluó el porcentaje de satisfacción del 

cliente respecto al servicio prestado por Gabriella Distribuciones. En donde, el 43% de los 

encuestados indicó que se encuentran satisfechos, mientras que el 57% están muy satisfechos 

con el servicio. 
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Tabla 36.  

Resultados pos de la valoración respecto a nuestro servicio 

¿Qué tan satisfecho te encuentras con nuestro servicio? 

Escala N % 

Muy Insatisfecho 0 0% 

Insatisfecho 0 0% 

Neutral 0 0% 

Satisfecho 20 43% 

Muy Satisfecho 26 57% 

Total 46 100% 

   

  Nota. Encuesta realizada a los clientes de Gabriella Distribuciones 

 

 

     Figura 37 ¿Qué tan satisfecho te encuentras con nuestro servicio? 

     Fuente: Elaboración propia 

 

 

𝒙 =

𝑵° 𝒄𝒍𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆𝒔 𝒔𝒂𝒕𝒊𝒔𝒇𝒆𝒄𝒉𝒐𝒔 𝒚 𝒎𝒖𝒚 𝒔𝒂𝒕𝒊𝒔𝒇𝒆𝒄𝒉𝒐𝒔 𝒄𝒐𝒏
 𝒍𝒂 𝒄𝒂𝒍𝒊𝒅𝒂𝒅 𝒅𝒆𝒍 𝒔𝒆𝒓𝒗𝒊𝒄𝒊𝒐
𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒆𝒏𝒄𝒖𝒆𝒔𝒕𝒂𝒅𝒐𝒔

 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

𝒙 =
𝟒𝟔

𝟒𝟔
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

𝒙 = 𝟏𝟎𝟎 
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    Tabla 37.  

    Comparativa de la calidad del servicio 

Calidad del servicio  

Periodo Pre Post Diferencia 

II Semestre 

- 2021 
95.7% 100% 4.4% 

     Nota. Fuente: Elaboración propia 

Luego de realizar los cálculos, se determinó que el nivel de satisfacción del cliente respecto 

a la calidad del servicio brindado por Gabriella Distribuciones incrementó en 4.4% en 

relación al trimestre anterior.  

 

Percepción 

Los resultados obtenidos permitieron calcular el porcentaje de satisfacción del cliente 

respecto a la experiencia de compra y confianza con la distribuidora. El gráfico muestra que 

el 100% de los encuestados volverían a comprar y seguir manteniendo lazos estratégicos con 

Gabriella Distribuciones.  

 

Tabla 38.  

Resultados pos de la valoración respecto a la experiencia de compra 

De acuerdo, a tu experiencia con Gabriella 

Distribuciones ¿volvería a comprar? 

Escala N % 

Si 46 100% 

No 0 0% 

Total 46 100% 

   

  Nota. Encuesta realizada a los clientes de Gabriella Distribuciones 
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           Figura 38. De acuerdo, a tu experiencia con Gabriella Distribuciones ¿Volvería a comprar? 

     Fuente: Elaboración propia 

 

𝒙 =

𝑵° 𝒄𝒍𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆𝒔 𝒒𝒖𝒆 𝒔𝒆 𝒔𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆𝒏 𝒔𝒆𝒈𝒖𝒓𝒐𝒔
 𝒅𝒆 𝒗𝒐𝒍𝒗𝒆𝒓 𝒂 𝒄𝒐𝒎𝒑𝒓𝒂𝒓

𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒆𝒏𝒄𝒖𝒆𝒔𝒕𝒂𝒅𝒐𝒔
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

𝒙 =
𝟒𝟔

𝟒𝟔
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

𝒙 = 𝟏𝟎𝟎% 

 

     Tabla 39.  

     Comparativa de nivel de confianza 

 

 

 

       Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

Luego de realizar los cálculos, se confirmó nuevamente que el nivel de satisfacción del 

cliente respecto a la experiencia de compra y confianza en Gabriella Distribuciones es el 

100%.   

 

Experiencia de compra 

Periodo Pre Post Diferencia 

II Semestre 

- 2021 
100% 100% 0% 
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Por otra parte, los resultados permitieron evaluar el nivel de satisfacción del cliente respecto 

al cumplimiento de los ofrecido durante el contacto con el ejecutivo de ventas y lo que 

realmente llegó a su poder. El gráfico indica que el 98% de los encuestados confirman que 

se cumplió con lo solicitado mientras que el 2% indica que no. 

Tabla 40.  

Resultados pos de la valoración respecto al cumplimiento de lo ofrecido 

¿Se cumplió satisfactoriamente con lo ofrecido durante 

el contacto con el ejecutivo de ventas? 

Escala N % 

Si 45 98% 

No 1 2% 

Total 46 100% 

 

  Nota. Encuesta realizada a los clientes de Gabriella Distribuciones 

 

 

Figura 39 ¿Se cumplió satisfactoriamente con lo ofrecido durante el contacto con el ejecutivo de 

ventas? 

       Fuente: Elaboración propia 

 

 

𝒙 =

𝑵° 𝒄𝒍𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆𝒔 𝒒𝒖𝒆 𝒂𝒇𝒊𝒓𝒎𝒂𝒓𝒐𝒏 𝒒𝒖𝒆
 𝒄𝒖𝒎𝒑𝒍𝒊𝒆𝒓𝒐𝒏 𝒄𝒐𝒏 𝒍𝒐 𝒐𝒇𝒓𝒆𝒄𝒊𝒅𝒐 

𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒆𝒏𝒄𝒖𝒆𝒔𝒕𝒂𝒅𝒐𝒔
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

𝒙 =
𝟒𝟓

𝟒𝟔
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

𝒙 = 𝟗𝟖% 
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       Tabla 41.  

     Comparativa de nivel de cumplimiento de servicio 

 

 

       Nota. Fuente: Elaboración propia 

Luego de realizar los cálculos, se confirmó que el nivel de satisfacción del cliente respecto 

al cumplimiento de lo ofrecido es de 98%.   

Finalmente, entorno a la dimensión Percepción se evaluó el porcentaje de satisfacción del 

cliente respecto a la resolución de inconvenientes e incidentes suscitados con la 

distribuidora. En donde, el 98% indica que tuvieron solución oportunamente mientras que el 

2% indica que no. 

Tabla 42.  

Resultados pos de la valoración respecto a la resolución de incidentes 

¿Los inconvenientes e incidentes que tuvo con la 

empresa fueron solucionados oportunamente? 

Escala N % 

Si 45 98% 

No 1 2% 

Total 46 100% 

  

 Nota. Encuesta realizada a los clientes de Gabriella Distribuciones 

 

Nivel de cumplimiento de servicio 

Periodo Pre Post Diferencia 

II Semestre 

- 2021 
89.1% 98% 9% 
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Figura 40 ¿Los inconvenientes e incidentes que tuvo con la empresa fueron solucionados 

oportunamente? 

   Fuente: Elaboración propia 

 

𝒙 =

𝑵° 𝒄𝒍𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆𝒔 𝒒𝒖𝒆 𝒂𝒇𝒊𝒓𝒎𝒂𝒓𝒐𝒏 𝒒𝒖𝒆 𝒍𝒐𝒔 𝒊𝒏𝒄𝒐𝒏𝒗𝒆𝒏𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆𝒔 
𝒇𝒖𝒆𝒓𝒐𝒏 𝒔𝒐𝒍𝒖𝒄𝒊𝒐𝒏𝒂𝒅𝒐𝒔 𝒐𝒑𝒐𝒓𝒕𝒖𝒏𝒂𝒎𝒆𝒏𝒕𝒆

𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒆𝒏𝒄𝒖𝒆𝒔𝒕𝒂𝒅𝒐𝒔
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

𝒙 =
𝟒𝟓

𝟒𝟔
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

𝒙 = 𝟗𝟖% 

 

     Tabla 43.  

     Comparativa de nivel de solución de reclamos 

 

 

 

       Nota. Fuente: Elaboración propia 

Luego de realizar los cálculos, se confirmó que el nivel de satisfacción del cliente respecto 

a la resolución oportuna de inconvenientes, incidentes o reclamos es de 98% al igual que el 

trimestre anterior. 

Lealtad 

Finalmente, en la última dimensión se evalúa la lealtad del cliente frente a la distribuidora. 

Los resultados obtenidos, permitieron calcular el nivel de satisfacción del cliente respecto a 

Nivel de solución de reclamos 

Periodo Pre Post Diferencia 

II Semestre 

- 2021 
98% 98% 0% 
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la experiencia con la distribuidora y si la recomendara. El gráfico muestra que el 24% calificó 

con la puntuación 9 en la escala de evaluación propuesta, mientras que el 76% calificó con 

la puntuación 10 siendo ambos valores positivos.  

Tabla 44.  

Resultados post de la valoración respecto a la recomendación 

Teniendo en cuenta su experiencia con la distribuidora, 

¿Qué tan probable seria que nos recomendara? 

Escala N % 

1 0 0% 

2 0 0% 

3 0 0% 

4 0 0% 

5 0 0% 

6 0 0% 

7 0 0% 

8 0 0% 

9 11 24% 

10 35 76% 

Total 46 100% 

 

 Nota. Encuesta realizada a los clientes de Gabriella Distribuciones 

 

 

Figura 41 Teniendo en cuenta su experiencia con la distribuidora, ¿Qué tan probable seria que 

nos recomiende? 

  Fuente: Elaboración propia 
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𝒙 =

𝑵° 𝒅𝒆 𝒑𝒆𝒓𝒔𝒐𝒏𝒂𝒔 𝒒𝒖𝒆 𝒓𝒆𝒄𝒐𝒎𝒆𝒏𝒅𝒂𝒓í𝒂𝒏
 𝒍𝒂 𝒅𝒊𝒔𝒕𝒓𝒊𝒃𝒖𝒊𝒅𝒐𝒓𝒂 (𝟗 𝒚 𝟏𝟎)

𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒆𝒏𝒄𝒖𝒆𝒔𝒕𝒂𝒅𝒐𝒔
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

𝒙 =
𝟒𝟔

𝟒𝟔
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

𝒙 = 𝟏𝟎𝟎% 

 

        Tabla 45.  

      Comparativa de posibilidad de recomendación 

 

 

 

 

        Nota. Fuente: Elaboración propia 

Luego de realizar los cálculos, se confirmó que el nivel de satisfacción del cliente respecto 

a experiencia con la distribuidora y su recomendación es de 100%.   

Finalmente, a partir de la data histórica de Gabriella Distribuciones se calculó el indicador 

de retención de clientes, considerando el número de clientes al final del tercer trimestre del 

2021 y los adquiridos durante el último trimestre del mismo año.  

 

Figura 42. Histórico de números de clientes 

Fuente: Base de datos Gabriella Distribuciones 

 

𝒙 =

𝑪𝒍𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆𝒔 𝒂𝒍 𝒇𝒊𝒏𝒂𝒍 𝒅𝒆𝒍 𝒑𝒆𝒓𝒊𝒐𝒅𝒐
−𝒄𝒍𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆𝒔 𝒏𝒖𝒆𝒗𝒐𝒔 

𝒂𝒅𝒒𝒖𝒊𝒓𝒊𝒅𝒐𝒔 𝒅𝒖𝒓𝒂𝒏𝒕𝒆 𝒆𝒍 𝒑𝒆𝒓𝒊𝒐𝒅𝒐

𝑵º 𝑪𝒍𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆𝒔 𝒂𝒍 𝒄𝒐𝒎𝒊𝒆𝒏𝒛𝒐 𝒅𝒆𝒍 𝒑𝒆𝒓𝒊𝒐𝒅𝒐
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

𝒙 =
(𝟐𝟕𝟓 −  𝟏𝟔𝟕)

𝟏𝟐𝟎
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

𝒙 = 𝟗𝟎% 

Posibilidad de recomendación 

Periodo Pre Post Diferencia 

II Semestre 

- 2021 
89.1% 100% 10.9% 
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Tabla 46.  

Comparativa de retención de clientes 

Retención de clientes 

Periodo Pre Post Diferencia 

II Semestre 

- 2021 
79.8% 90% 10.2% 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

Luego de realizar los cálculos, se validó que el porcentaje de retención del cliente es del 

90%, lo cual indica la fidelidad que tienen los clientes con Gabriella Distribuciones durante 

el último trimestre del año pasado y la capacidad de esta de retenerlos. 
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Estadística inferencial 

A continuación, se analiza mediante la estadística inferencial los resultados los cuales serán 

mostrados según el objetivo planteado en la investigación. 

• Determinar la influencia de la gestión logística en la satisfacción del cliente de 

una distribuidora de productos de belleza pyme. 

Mediante la prueba de Smirnov permite identificar si se cuenta con datos 

paramétricos o no. Como resultado, en la investigación se obtuvo que tiene datos 

no paramétricos y al ser un preexperimental, para la contratación se hará uso de 

la prueba de Wilcoxon. 

 

Figura 43. Prueba de normalización de datos en Smirnov 

Fuente: Salida de SPSS v26. 

 

Con el análisis de la prueba de wilcoxon se obtuvo un nivel de significancia menos 

al 5%, por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se aprueba la hipotesis alternativa, 

concluyendo que si existe influencia significativa de la gestión logística en la 

satisfacción del cliente de una distribuidora de productos de belleza pyme. 

 

Figura 44: Prueba de Wilcoxon 

Fuente: Salida de SPSS v26. 
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Finalmente, se realizó la evaluación económica de la propuesta para Gabriella 

Distribuciones: 

 

Figura 45. Listado de recursos del proyecto 

Fuente: Elaboración propia 
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 Figura 46. Gastos proyectados del proyecto 

 Fuente: Elaboración propia 
 

 

       Figura 47. Depreciación de equipos tecnológicos del proyecto 

       Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 
 

 
 

Figura 49. Evaluación financiera de Gabriella Distribuciones 

Fuente: Elaboración propia 
 

 

 

 

 

 

 

Figura 48. Flujo de caja incremental 
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Evaluación ambiental y social 

 

En relación al impacto ambiental, el rediseño de los procesos permitió optimizar el uso de 

los recursos durante su desarrollo como la disminución de energía y la reutalización del papel 

y cartón. Además, se evaluó la venta de recursos que no podían ser reutilizados como fuente 

de ahorro e ingreso.  

 

 

Figura 50. Cuadros de ahorro por kg y S/. de los materiales reciclabes 

Fuente: Elaboración propia 
 

El ahorro obtenido de la venta de los recursos no reutilizables en el último trimestre del 2021 

fue de S/ 32.99 soles. 

 

Asimismo, se evaluó en una toma de datos el ahorro en tiempo y costo al elegir el transporte 

ecoamigable como una alternativa adicional para la realización de actividades de 

distribución de los pedidos que genera un impacto positivo en el medio ambiente: 

 



   

 “Gestión logística y su influencia en la satisfacción 

del cliente de una distribuidora de productos de belleza 

pyme” 

 
Alva Toribio, Lourdes Alejandra; Azañero Chávez, Luis Alonso Pág. 122 

 

 

 

 

 

 

 

 
         Figura 51. Cuadro de tiempos por medio de transporte por minutos  

         Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 
           Figura 52. Cuadro de costos por transporte 

           Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 
          Figura 53. Cuadro de costo total por destino 

       Fuente: Elaboración propia 

Los cuadros elaborados evidencian un claro ahorro entorno a tiempos y costo total al 

seleccionar como medio de transporte la bicicleta, cabe mencionar que la información fue 

obtenida de la toma del envío de un pedido a cada punto de destino determinado para el uso 

de esta nueva alternativa de transporte. 

 

En relación al impacto social, se propuso un programa de capacitaciones que contribuya en 

la correcta y segura puesta en marcha de los procesos logísticos, lo cual impacta 

positivamente en los colaboradores puesto que recibirán constante actualización de temas 

relacionados a sus labores diarias y mayor autonomía en sus respectivas posiciones. 
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IV. CAPÍTULO IV. DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 

4.1 Discusión 

Los resultados obtenidos de la implementación del modelo de gestión logística 

propuesto confirma la viabilidad del proyecto y sustenta su influencia significativa 

en la satisfacción del cliente de la empresa Gabriella Distribuciones de la ciudad de 

Trujillo en el 2021; estos reflejaron el incremento de 5.1% en la satisfacción del 

cliente en relación a la medición pre y post. Lo cual se relaciona con el trabajo de 

investigación de Ynfantes (2017), en el cual la correcta ejecución de un modelo de 

estandarización de los procesos operativos conllevó al incremento de la satisfacción 

de los clientes en 48%, además de influenciar en indicadores como el porcentaje de 

ventas canceladas diariamente y el porcentaje de quejas atendidas. 

Para determinar el modelo de gestión logística, se tuvo en cuenta las oportunidades 

de mejora identificadas durante el diagnóstico situacional y gracias al estudio de 

Bendeck (2020) titulado “La gestión logística en las pequeñas y medianas empresas 

(Pymes)”, se pudo evaluar y revisar los diferentes modelos de gestión logística que 

pequeñas y medianas empresas aplican actualmente con el fin de diseñar un modelo 

que calce con lo buscado.  

En la investigación se realizó el estudio de tiempos de los procesos logísticos bajo 

condicionales (afirmativas y negativas) implícitas durante su realización que 

permitió evidenciar la mejora significativa de los recursos usados durante la 

realización de cada proceso. El tiempo original del proceso de compras es de 1961 

minutos y el mejorado es de 1625.50 minutos (+). El tiempo original del proceso de 

recepción es de 289.50 minutos y el mejorado es de 208 minutos (+); mientras que 

con condicionales negativas el tiempo original es 301.50 minutos y el mejorado es 
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de 225 minutos. El tiempo original del proceso de salida de pedido es de 91 minutos 

y el mejorado es de 55.50 minutos (+); mientras que con condicionales negativas el 

tiempo orginal es de 87.50 minutos y el mejorado es de 53.25 minutos. El tiempo 

original del proceso de distribución es de 102.50 minutos y el mejorado es de 86.50 

minutos; mientras que con condicionales negativas el tiempo original es de 83.50 

minutos y el mejorado es de 65.25 minutos. Los resultados obtenidos coinciden con 

lo propuesto por Rivera y Prado (2021), en donde el tiempo promedio del proceso de 

compras disminuyó de 4175 minutos a 755 minutos obteniendo una mejora de 3420 

minutos equivalente a 81.91%, mientras que el tiempo promedio del proceso de 

despacho disminuyó de 4625 minutos a 610 minutos obteniendo una mejora de 4015 

minutos equivalente a 86.81%. 

Por otro lado, en cuanto a la gestión logística esta tambiên fue evaluada usando 

indicadores de gestión durante el segundo semestre del 2021. El porcentaje promedio 

pre de la calidad de los pedidos generados fue de 86% mientras que el post 

incrementó a 100%. El porcentaje promedio pre de entregas perfectamente recibidas 

fue de 48.67% mientras que el post incrementó a 73.33%. El porcentaje promedio 

pre del volumen de compra fue de 96% mientras que el post es de 78.67%. El índice 

promedio pre de la rotación fue de 6, 8 y 7 en los meses de Julio, Agosto y Setiembre 

respectivamente mientras que el post fue menor de 7, 6 y 4 en los meses de Octubre, 

Noviembre y Diciembre respectivamente por el incremento en el volumen de 

compras. La duración del inventario pre fue de 5, 3.74 y 4.29 durante los meses Julio, 

Agosto y Setiembre respectivamente mientras que la duración fue ligeramente mayor 

con 4.29, 5 y 7.50 durante los meses de Octubre, Noviembre y Diciembre. El 

porcentaje promedio pre del nivel de cumplimiento de despacho fue de 96.67% 

mientras que el post incrementó a 97.67%. El porcentaje promedio pre de la 
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preparación de pedidos fue de 94.67% mientras que el post es de 97%. El porcentaje 

promedio pre del costo de transporte fue de 0.151% mientras que el post disminuyó 

a 0.119%. El porcentaje promedio pre de entregas completas fue de 98% mientras 

que el post mejoró en 99% para cada mes del último trimestre. El porcentaje 

promedio pre de pedidos observados (productos devueltos) fue de 2.117% mientras 

que el post disminuyó a 0.953%. El porcentaje promedio pre de productos faltantes, 

defectuosos, por vencer o vencidos (proveedor) fue de 51.33% mientras que el post 

es de 27%. Los resultados coinciden con lo evidenciado en la investigación realizada 

por Rivera y Prado (2021), en donde evaluaron indicadores logísicos como: el costo 

total promedio de compras que pasó de S/9261.00 soles a S/2043 soles obteniendo 

una gran mejora. El porcentaje de la ruptura de stock antes de la implementación fue 

de 18% y después de la misma fue de 0%. El porcenjate de la duración del inventario 

antes era de 80% y después de la aplicación mejoró a un 110%. El porcentaje de 

entregas perfectas antes eran de 96% y después de la aplicación mejoró a 99%. La 

capacidad de respuesta antes era de 79% y después de la aplicación mejoro a 99%. 

En relación a la variable de satisfacción del cliente, esta se vio influenciada 

significativamente por el modelo de gestión logística propuesto y fue medida a través 

de la aplicación de un cuestionario el cual evidenció su incremento respecto al tercer 

trimestre llegando al 98.25%. Este resultado fue obtenido al igual que en el estudio 

de Ynfantes (2017) con el uso de un cuestionario con preguntas de marcación simple 

y escala valorativa, la aplicación de la propuesta planteada también incrementó la 

satisfacción de sus clientes a 96%.  

Por otra parte, en cuanto a las implicancias de la investigación desde un punto de 

vista académico se integró conceptos de la gestión logística y satisfacción del cliente 

para abordar la problemática de la empresa, asimismo permitió analizar la influencia 
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entre las variables de estudio y contribuyó a demostrar los beneficios que trae consigo 

ser aplicado o replicado en empresas distribuidoras de rubros distintos. Desde un 

punto de vista teórico, se evidenciaron los puntos de dolor y/o consecuencias que se 

generaron por no tener un modelo logístico acorde a sus necesidades. Y, desde un 

punto de vista práctico, las conclusiones de esta investigación permitirán una mejor 

toma de decisiones, además de beneficios tangibles e intangibles como económicos,  

mayor posicionamiento en el sector de belleza local y control sobre sus procesos 

claves con el fin de satisfacer las necesidades de sus clientes. 

Por último, durante la realización del proyecto se identificó tres limitaciones: La 

primera limitación fue la carencia de información en relación a las variables y rubro 

a nivel nacional e internacional, lo cual conllevo a complementar el estudio con 

información de manera independiente de cada una de estas y la búsqueda de 

información en otro idioma. Seguido, se tuvo limitaciones por la coyuntura por la 

que el país está atravesando debido al COVID – 19 y las restricciones dictaminadas 

entorno a este, lo que influenció en la agenda de visitas a la empresa para la toma de 

información y la puesta en marcha del modelo propuesto, esta limitación fue 

superada con agendas puntuales al establecimiento y reuniones virtuales. Finalmente, 

la última limitación identificada fue la desorganización, almacenamiento y registro 

de información sustancial para la investigación brindada por la distribuidora que si 

bien originó emplear mayor tiempo en su revisión se logró obtener los datos 

requeridos para la culminación exitosa del proyecto. 
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4.2 Conclusiones 

Se determinó que la gestión logística influye significativamente en la satisfacción del 

cliente. Los resultados ponderados obtenidos durante el pre test fue de 93.15% pero 

luego de la aplicación del modelo de gestión logística este incrementó a 98.25% un 

5.1% más, lo cual evidencia que la propuesta beneficia a Gabriella Distribuciones. 

Al realizar el análisis del entorno externo e interno se identificó la situación actual 

en la que se encuentra la distribuidora. A partir de ello, se plantearon diferentes 

estrategias en donde el modelo de gestión logística brindaba mayores beneficios. Los 

puntos de mejora identificados fueron: desorganización y no documentación de los 

procesos logísticos, no existencia de políticas e indicadores, además de la duplicidad 

y centralización de funciones, desorden en la ubicación de las existencias y poco uso 

de herramientas tecnológicas.  

Tras el análisis situacional, se diseñó el modelo de gestión logística que comprende 

el rediseño, modelado y documentación de los procesos logísticos (compras, 

recepción, salida de pedido y distribución de pedido), elaboración de fichas de 

procesos e indicadores de medición, políticas en la gestión logística, programa 5’s, 

sistema ABC, extensión del sistema de gestión, iniciativas ambientales, matriz de 

evaluación de riesgos, evaluación de tiempos y costos de procesos.  

La implementación del modelo logístico tuvo dos etapas: El pre test se llevó acabo 

durante los meses de Julio, Agosto y Setiembre mientras que el post test se realizó y 

dio seguimiento durante los meses de Octubre, Noviembre y Diciembre.  

La evaluación de la gestión logística confirma la influencia significativa en la 

satisfacción del cliente generando variación positiva en cada dimensión. En 

Expectativa, el tiempo de atención de la entrega de un pedido en el plazo pactado 

incrementó en 6.53% llegando al 100% de clientes satisfechos, asimismo el 
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porcentaje (100%) en relación a la satisfacción con la calidad de los productos se 

mantuvo, pero el porcentaje de satisfacción de calidad con el servicio incrementó en 

4.35% llegando al 100%. En Percepción, respecto a la satisfacción con la experiencia 

de compra y confianza llegó al 100% evidenciando que volverían a comprar en la 

distribuidora, mientras la satisfacción del cliente en relación al cumplimiento de lo 

ofrecido incrementó en 8.87% llegando al 98% y solución de incidentes se mantiene 

con 98%. Finalmente, en Lealtad la satisfacción del cliente respecto a la probabilidad 

de recomendación de la distribuidora subió 10.87% llegando al 100% y el indicador 

de retención presentó una gran mejoría con un alza de 10.20% llegando al 90%. 

 

Se concluye la viabilidad del proyecto con una inversión de S/. S/. 21,977.98, un 

VAN de 520,560.24, TIR de 347.72% y un costo beneficio de 1.05. Asimismo, la 

iniciativa de la venta del material reciclado y sin vida útil trajo consigo un ahorro de 

S/ 32.99 soles.   



   

 “Gestión logística y su influencia en la satisfacción 

del cliente de una distribuidora de productos de belleza 

pyme” 

 
Alva Toribio, Lourdes Alejandra; Azañero Chávez, Luis Alonso Pág. 129 

 

 

REFERENCIAS 

 

Adco, P. (2020, 4 de diciembre). Estadísticas de redes sociales 2021 en Perú y 

Latinoamérica. Data. https://www.datatrust.pe/social-media/estadisticas-redes-

sociales/ 

Agencia Bloomberg (2019, 9 de junio). Desechos plásticos son lado desagradable de 

industria cosmética. Diario Gestión. 

https://gestion.pe/mundo/internacional/desechos-plasticos-son-lado-desagradable-

industria-cosmetica-269362-noticia/ 

Andina Peruana de Noticias (2021, 4 de julio). Perú tendrá desempleo menor al promedio 

de Latinoamérica hasta el 2025. https://andina.pe/agencia/noticia-peru-tendra-

desempleo-menor-al-promedio-latinoamerica-hasta-2025-

851810.aspx#:~:text=As%C3%AD%20la%20tasa%20de%20desempleo,el%20202

5%2C%20estimaron%20los%20analistas 

Ballesteros, L. (2019). ANÁLISIS DE LA CLASIFICACIÓN ABC Y SU INCIDENCIA 

EN LOS NIVELES DE INVENTARIOS PARA UNA EMPRESA 

DISTRIBUIDORA DE COSMETICOS [Artículo de posgrado, Universidad Militar 

Nueva Granada]. Repositorio Institucional de Universidad Militar Nueva Granada. 

http://hdl.handle.net/10654/31981. 

Banco Mundial (2018). Índice de desempeño logístico [Base de datos]. 

https://datos.bancomundial.org/indicator/LP.LPI.OVRL.XQ 



   

 “Gestión logística y su influencia en la satisfacción 

del cliente de una distribuidora de productos de belleza 

pyme” 

 
Alva Toribio, Lourdes Alejandra; Azañero Chávez, Luis Alonso Pág. 130 

 

Beetrack (2020). ¿Cómo medir la satisfacción del cliente? Indicadores y herramientas. 

https://www.beetrack.com/es/blog/medir-la-satisfaccion-del-cliente  

Beltrán, A. & Burbano, A. (2002). MODELO DE BENCHMARKING* DE LA CADENA 

DE ABASTECIMIENTO PARA PYMES MANUFACTURERAS. Estud.gerenc. 

18(84) 13-30. Recuperado de 

http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0123-

5923200200030001&lng=en&nrm=iso 

Bendeck, H. (2020). LA GESTIÓN LOGÍSTICA EN LAS PEQUEÑAS Y MEDIANAS 

EMPRESAS [Tesis de pregrado, Universidad Cooperativa de Colombia]. 

Repositorio Institucional UCC. 

http://hdl.handle.net/20.500.12494/18491.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid

=S018610422015000100008  

Bnamericas (2021). Las propuestas de candidatos presidenciales de Perú. 

https://www.bnamericas.com/es/reportajes/las-propuestas-de-candidatos-

presidenciales-de-peru 

Cabrera, A & Gonzalez, J. (2019). SISTEMA DE GESTIÓN DE ALMACÉN PARA 
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ANEXOS 

Anexo N 1. Modelo de Gestión Logística 

 

Etapa 1. Diagnóstico Organizacional 

Misión  

Somos una empresa trujillana comercializadora de marcas líderes en belleza, que nos permite 

transmitir a nuestros clientes la confianza y seguridad de adquirir productos con los más 

altos estándares de calidad, por lo que contamos con un equipo de trabajo capacitado cuyo 

propósito es brindar asesoramientos personalizados y experiencias positivas al cliente. 

Visión 

Gabriella Distribuciones para el 2022, será una empresa líder en la comercialización de 

productos de belleza en la Provincia de Trujillo, así como llegar a ser un partner estratégico 

para nuestros clientes por la calidad y la entrega oportuna de nuestros productos. 

Objetivos estratégicos 

● Posicionarse en el mercado de belleza y cuidado personal a nivel provincial. 

● Ampliar la red de contactos empresariales. 

● Aperturar un espacio de capacitación para el cliente interno y externo. 

● Aperturar una sucursal en el departamento de Chiclayo.  

Objetivos de plazo medio  

● Optimizar la gestión de la información en un 30% dentro del primer trimestre del año 

2021 a través del uso de un sistema integrado de información.  

● Aumentar las ventas en un 20% durante el tercer semestre del año 2021, mediante la 

realización de un plan de promoción y asesorías personalizadas. 
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● Posicionarse en el mercado local de belleza y cuidado personal en el lapso de un 

año y medio, a través del desarrollo de una página web y el uso de redes sociales. 

 

Estructura orgánica 

 

 

 
 

Figura 54. Estructura Orgánica Gabriella Distribuciones 

 Fuente: Elaboración propia 
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Mapa de procesos 

 

 

Figura 55. Mapa de procesos Gabriela Distribuciones 

Fuente: Elaboración propia



  

 “Gestión logística y su influencia en la satisfacción 

del cliente de una distribuidora de productos de belleza 

pyme” 

 

 

Análisis Externo 

 

Análisis de Stakeholders externos 

 

 

 
 

Figura 56. Análisis stakeholders externos Gabriella Distribuciones 

Fuente: Elaboración propia 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CATEGORIA STAKEHOLDER PARTICIPACION

Loreal Perú SA

Loreal Perú, provee de una gran variedad de productos de belleza de 

reconocidas marcas, las cuales están divididas en dos líneas: Comercial y 

Profesional. La línea comercial provee de productos de Maquillaje de marcas 

como Maybelline, Vogue y Loreal Cosméticos; por otro lado, tenemos productos 

Hare Care comprendidos por Elvive, Fructis, Nutrisse, Nut Cort Intensa, 

Excellence y Casting. Finalmente, cuenta con productos dermo de marcas como 

Dermo Loreal y Garnier. En cuanto a la linea profesional, tenemos productos 

como la Serie Expert y tintes profesionales como Majirel, Dia ligth, Inoa y Dia 

Richesse. 

Go to market SAC

Go to Market, provee productos de cuidado personal, belleza y perfumería, esta 

dividida en lineas como Aquadibari, Betty Boop, Club de Futbol, Pj Mask, 

Pocoyo, Secret Love, Spiderman, Toy Story, Umbro y Vintage; los cuales son 

usados mayormente como regalos en épocas especiales y/o festividades como 

navidad, día de la madre, día del padre, entre otras.

CLIENTES B2B

Boulevards, Mercados, 

Farmacias , Peluquerías, 

Boutques, Tiendas virtuales

Empresas que venden productos de belleza al cliente final, estos se encuentran 

en puntos concurridos ubicados en centros comerciales como El Boulevard y 

Plaza de Toros, asimismo, también se encuentran en mercados, farmacias, 

peluquerías, tiendas virtuales y boutiques. 

PROVEEDORES

SOCIEDAD
Ubicación - Jirón Gamarra 708, 

Trujillo, La Libertad.

Ubicada en un punto estratégico y transitado del centro de Trujillo, frente al 

Edificio La Fuente.

PRESTAMISTAS Bancos - BCP

Ambos interesados mantienen altos créditos con la empresa para la continua 

compra de sus productos asimismo para realizar pagos con los proveedores, 

colaboradores, servicios, etc.
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Análisis PESTE-C 

 

 

 

Figura 57. Análisis PESTE-C Gabriella Distribuciones 

Fuente: Elaboración propia 
 

FACTOR OPORTUNIDADES AMENAZAS

Político, 

Gubernamentales y 

Legales

O 1.1. Ley Nº 19783, Ley de Seguridad y Salud en el trabajo.                                                                                                     

O 1.2. Reglamento para el registro, control y vigilancia sanitaria 

de productos farmacéuticos, dispositivos médicos y productos 

sanitarios.

A 1.1. Inestabilidad política.                                                   

A 1.2. Estado de emergencia.                                                                           

A 1.3. Contrabando de mercadería

Económicos

O 1.3. Proyección del crecimiento de la economía                                                                                                                                                                                

O 1.4. Disponibilidad de alternativas de financiación.                                                                      

O 1.5. Disponibilidad de alternativas de reprogramación. 

A 1.4. Tipo de cambio                                                                                                               

A 1.5. Desempleo                                                                                                   

A 1.6. Preferencia de compra en centros comerciales

Sociales y Culturales

O 1.6. Mayor interés del cuidado personal.                                               

O 1.7. Tendencia del uso de productos con ingredientes 

naturales.

A 1.7. Nuevas tendencias en el cuidado de la piel y técnicas de 

belleza                                                                                                                                                                                                                           

A 1.8. Aumento de la delicuencia, extorsiones y/o estafas en el 

sector

Tecnológicos
O 1.8. Presencia en la web y redes sociales.                                                          

O 1.9. Uso de probadores virtuales.
A 1.9. Mayor uso de tecnología en los procesos empresariales

Ecológicos y Ambientales
O 1.10. Gestión de residuos.                                                                               

O 1.11. Responsabilidad social y ambiental. 

A 1.10. Riesgo de desastres naturales                                                                                

A 1.11. Presencia de enfermedades biológicas

Fuerzas competitivas

O 1.12. Apertura de sucursales a nivel provincial.                                     

O 1.13. Mejorar la gestión empresarial.                                                         

O 1.14. Alianza estratégica con influencers y/o centros 

comerciales. 

A 1.12. Aparición de nuevos competidores a nivel local y 

provincial                                                                                                                  

A 1.13. Empresas con mejor gestión empresarial
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O 1.1 La Ley Nº 19783, Ley de Seguridad y Salud en el trabajo (2020) tiene como 

objetivo que el empleador debe garantizar, en el centro de trabajo, el establecimiento 

de los medios y condiciones que protejan la vida, la salud y el bienestar de los 

trabajadores, y de aquellos que, no teniendo vínculo laboral, prestan servicios o se 

encuentran dentro del ámbito del centro de labores. Debe considerar factores sociales, 

laborales y biológicos, diferenciados en función del sexo, incorporando la dimensión 

de género en la evaluación y prevención de los riesgos en la salud laboral.  

O 1.2 El Reglamento para el registro, control y vigilancia sanitaria de productos 

farmacéuticos, dispositivos médicos y productos sanitarios tiene como objetivo 

establecer las disposiciones reglamentarias de la Ley Nº 29459, Ley de los 

Productos Farmacéuticos, Dispositivos Médicos y Productos Sanitarios (2009) 

regulando el registro, control y vigilancia sanitaria de estos productos, en 

concordancia con los lineamientos de la Política Nacional de Medicamentos.  

O 1.3 Swissinfo.ch (2021) nos informó que el Gobierno Peruano mantiene como 

pronóstico de crecimiento de la economía para este año un 10 %, resaltando los 

“desafíos” que tiene el país, como elevar la presión tributaria, impulsar políticas 

sectoriales con el fin de generar nuevos motores económicos y restablecer la solidez 

fiscal. De igual manera, Cesla.com (2021) publicó que para el 2022 según analistas 

económicos, el Perú, tendrá una tendencia de 4.2% en avance por encima del 

promedio de América Latina (3%), aunque por debajo del promedio mundial (4.3%). 

O 1.4 Rankia (2021) nos presenta un listado de alternativas de financiamiento para 

micro, pequeñas y medianas empresas con el fin de optar por la opción más adecuada 

para afrontar la actual situación. Entre estas destaca el Programa Perú Comex, Fondo 

Crecer, Préstamos COFIDE, Financiamiento a través de bancos, Programa Reactiva 
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Perú y PROMYPE, que tienen como fin inyectar capital de trabajo para continuar su 

desarrollo y presencia en el mundo empresarial.  

O 1.5 La coyuntura actual no solo trajo consigo nuevos retos en el estilo de vida de 

las personas sino también trajo consigo dificultades a la hora de afrontar las 

obligaciones de pago adquiridas anteriormente, por lo que durante el estado de 

emergencia se formularon diversas acciones para mitigar el impacto que se tendría 

en el historial crediticio de los ciudadanos. Redacción Gestión (2021) nos comenta 

acerca del Programa de Garantías COVID-19 para la reprogramación y 

congelamiento de créditos, la cual fue extendida hasta fines de año con el fin de aún 

brindar soporte a aquellos sectores que aún reportan déficit. De igual manera, 

Sudaca.pe (2021) nos informa acerca de la extensión aprobada para la 

reprogramación de pagos del Programa Reactiva Perú hasta el 15 de julio de 2021, 

tiempo hasta el cual Cofide podrá otorgar una garantía para el crédito reprogramado 

que les permitirá a las empresas contar con un mayor plazo para recuperar su 

capacidad de generación de ingresos y cumplir con el pago de sus obligaciones. Por 

otra parte, las entidades privadas como los bancos también lanzaron propuestas y/o 

programas orientados a la reprogramación de deudas de sus clientes como es el caso 

del BCP, que ofreció al sector pyme reprogramar sus deudas hasta por 80 meses, 

dependiendo del tipo de activo que mantenga.  

O 1.6 Redacción Gestión (2021) nos comenta acerca del aumento en la demanda 

significativa de productos para el cuidado de la piel y cabello como consecuencia de 

la pandemia, en donde la categoría del cuidado de la piel creció en más de 70% 

comparado con el 2020, asimismo, la categoría de maquillaje aún se mantiene 

resiliente, pero tiene muestras de recuperación para este segundo semestre del año 

con el levantamiento o modificación de las restricciones. Lo cual es una muestra clara 
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del incremento del interés de un mayor cuidado personal, esto también se refleja en 

una de las nuevas tendencias en donde los “Influencers”, tienen presencia a nivel 

mundial y tienen la capacidad de incentivar la compra de productos de belleza o la 

reputación de estos. 

O 1.7 A raíz de la coyuntura que se está afrontando actualmente, cada vez son más 

las personas que son conscientes que sus acciones/actividades repercuten en el medio 

ambiente. Lo cual se ve reflejado en el incremento de búsquedas sobre productos 

sustentables con ingredientes naturales. Redacción Gestión (2020) nos comporte los 

resultados de un estudio digital realizado por Impulso PR & Marketing de Influencia 

para Oriflame, en donde se demostró que las búsquedas relacionadas a productos de 

belleza y cuidado personal sustentables y sin testeo en animales en Lima crecieron 

un 37% en los últimos 4 meses del año 2020 a comparación de los primeros meses. 

Además, aumentó en 15.5% el interés por buscar estos productos. 

O 1.8 Chicoma (2021) nos comenta que en época de pandemia el marketing digital, 

el comercio electrónico y la presencia en las redes sociales se han vuelto 

indispensables para cualquier marca que desee relacionarse con clientes potenciales, 

por lo que el nuevo estilo de vida ha llevado consigo a desarrollar una manera 

diferente de consumir y hacer las cosas. En donde nos comenta de la importancia de 

la creación de la base de la presencia en internet de la empresa, la selección de las 

redes sociales acordes a nuestros clientes objetivo, la definición de los temas y/o 

mensajes a difundir y finalmente, el lanzamiento de campañas y/o ventas en línea. 

Además, es importante poder definir una estrategia de contenido puesto que se ha 

podido comprobar que la interacción de los usuarios con las redes sociales ha ido 

cambiando, así como sus preferencias de contenido e incluso la manera en que 

perciben cada red social. Adco (2020) nos muestra algunas estadísticas para el 2021: 
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● Durante la cuarentena. Las redes sociales más utilizadas por la audiencia 

peruana fueron: Facebook (73%), WhatsApp (69%) y YouTube (41%). 

● De todo el universo de personas que consumieron contenido en redes sociales 

en el Perú 2020. Un 78% se encuentra conformado por personas entre los 18 

y 70 años del Perú urbano. 

● Las mejores redes sociales para lanzar sorteos es Instagram; buscar 

recomendaciones de productos o servicios, YouTube; publicitar una marca, 

Instagram y YouTube; y, comprar productos o servicios, Facebook e 

Instagram. 

● Las redes sociales son consideradas confiables para un 76% de peruanos. 

O 1.9 Perú Retail (2021) nos comenta acerca de una tendencia en auge que son los 

probadores virtuales, los cuales son una alternativa frente a los probadores físicos 

que son, probablemente, ahora el punto de la tienda más problemático por el 

coronavirus. Estos son interactivos e incluso van un paso más allá, funcionan con 

realidad aumentada, no solo tienen presencia en el sector retail sino también en el 

mercado de la belleza, marcas reconocidas como L’Oreal París y Chanel se 

encuentran incursionando en esta nueva tendencia para crear nuevas experiencias de 

compra con sus clientes. L’Oreal Paris (2021) cuenta con un simulador de 

maquillaje que te permite probarte todos los productos de maquillaje que quieras 

desde la cámara de tu móvil o pc antes de comprarlos. Asimismo, Redacción EC 

(2021) nos comenta acerca de la tecnología utilizada por Chanel, Lipscannerse, la 

cual permitirá al usuario probar de manera virtual e inmediata a través de su 

dispositivo móvil todos los colores de la marca Chanel y poder obtener su color ideal. 

O 1.10 Según el informe de la Agencia Boomerang (2019), los productos de belleza 

siempre buscan ser agradables y son una categoría en la que la presentación al igual 
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que los ingredientes son importantes, sin embargo, su crecimiento implica una gran 

cantidad de generación de desechos. Es por ello, que diversas empresas del rubro 

como Procter & Gamble han implementado programas de prueba en el cual los 

consumidores utilizan recipientes recargables para una variedad de productos para el 

hogar. Además, como nos menciona National Geographic (2019) recientemente han 

aparecido propuestas alternativas enfocadas en el uso de plásticos de fuentes 

biológicas o biodegradables y opciones de rellenar recipientes resistentes y 

duraderos, especialmente no fabricados de plásticos con el fin de apoyar en la 

reducción de emisión del CO2 y mitigar el avance del impacto ambiental que se está 

viviendo. Además, de incitar a todos los ciudadanos a involucrarse en la creación de 

planes de acción climáticos. 

O 1.11 Compromiso Empresarial (2015) nos comenta que las pequeñas y medianas 

empresas han empezado a buscar asesoramiento en busca de la adopción de una 

gestión responsable, tras observar que las acciones de este tipo traen consigo 

beneficios económicos y su continuidad en el mundo empresarial. Asimismo, dicha 

gestión no solo está orientada en la creación de programas costosos sino también en 

la puesta en marcha de acciones que refuercen el compromiso en la minimización de 

los impactos negativos sobre el entorno, tanto social como ambiental, y tratar de 

potenciar, a la vez, los positivos, así como el mantenimiento de los estándares éticos 

en las relaciones con los agentes involucrados en las operaciones del día a día. 

A 1.1 La inestabilidad política es uno de los factores críticos que se mantuvo latente 

desde el 2018 hasta la fecha, trayendo consigo diversas consecuencias para el país. 

Redacción BBC New Mundo (2020) nos explicó que el Perú había sufrido una 

inestabilidad política debido a que, en 4 años, había obtenido 3 presidentes al mando 

envueltos en escándalos de corrupción. Además, Bnamericas (2021) también nos 
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informó de la dura fase vivida, debido a la segunda vuelta electoral en la que los 

peruanos tuvieron que elegir entre la candidata de Fuerza Popular y el candidato de 

la izquierda Perú Libre. Esta incertidumbre se refleja en el tipo de cambio, bajas en 

la bolsa de valores, el miedo a la inversión y el desempleo. 

A 1.2 La Presidencia del Consejo de Ministros en gob.pe (2020) publicó el 15 de 

marzo del 2020 el decreto Decreto Supremo N° 044-2020-PCM, como el inicio de la 

declaración del estado de emergencia nacional y aislamiento obligatorio por las 

graves circunstancias que afectarían la vida de la Nación por consecuencia del brote 

del COVID-19. Asimismo, Redacción Gestión (2021) nos comenta la ampliación 

del estado de emergencia por la COVID-19 desde el jueves 1 hasta el sábado 31 de 

julio del presente año. Recalcando que a partir de ahora las restricciones para cada 

nivel de riesgo durarán tres semanas, y ya no dos, cumplidas las cuales se anunciará 

una nueva clasificación, en función de la evolución de la pandemia del coronavirus. 

A 1.3 Respecto al contrabando de mercadería, el Ministerio Público de Fiscalía de la 

Nación en gob.pe (2020) nos comenta que se realizó un operativo para prevenir 

delitos aduaneros en la modalidad de contrabando asimismo se contó con la 

participación del personal de SUNAT - ADUANAS quienes determinaron si el valor 

incautado supera las cuatro unidades impositivas tributarias con el fin de realizar 

acciones legales contra los propietarios. Asimismo, Policía Nacional del Perú en el 

2019 reportó el eficaz operativo realizado a un vehículo en donde se halló dos bultos 

que contenían productos de belleza como paletas, maquillaje, esmaltes de uñas, 

labiales, entre otros de procedencia extranjera, los cuales habrían ingresado burlando 

los controles aduaneros. Ante el ilícito penal se procedió a la incautación de dicha 

mercadería para su posterior traslado a los almacenes de la SUNAT – ADUANAS, 
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precisando que el valor de la mercadería incautada ascendería a S/. 25,000.00 

aproximadamente. 

A 1.4 El tipo de cambio es hoy en día uno de los temas más controversiales 

registrando importantes fluctuaciones diarias. Según Redacción EC (2021), 

analistas informaron que esto se debe a que los mercados han reaccionado mal al 

Mensaje a la Nación del actual presidente Castillo, especialmente al proyecto para 

convocar una Asamblea Constituyente. Asimismo, La Cámara (2021) informa que 

el economista Jorge González Izquierdo comenta que la devaluación de la moneda 

peruana podría aumentar la inflación en el país y traer consecuencias como el 

incremento de los precios de los productos importados como las medicinas, 

alimentos, etc. Además, de no ser desfavorable para aquellas personas con ingresos 

en soles y deudas en dólares. 

A 1.5 La recesión económica como consecuencia de la pandemia del COVID-19 ha 

impactado significativamente en los puestos de trabajo en Perú. Redacción EC 

(2021) nos informa que más de 940.000 personas perdieron sus empleos formales en 

Lima Metropolitana en el primer trimestre del 2021, con un porcentaje de 15,3%, un 

nivel mayor en 0,8 y en 7,5 puntos porcentuales respecto al trimestre móvil anterior 

(diciembre-enero-febrero 2021) y al similar trimestre del 2020, respectivamente. Sin 

embargo, Andina Peruana de Noticias (2021) nos comenta que el Perú registrará 

un desempleo menor al promedio de América Latina en los próximos cuatro años, a 

partir del 2022, proyección realizada por los analistas del FocusEconomics 

Consensus Forecast LatinFocus, en el último informe, de junio del 2021. La 

proyección de la tasa de desempleo en el Perú estimada es 8.2% de la población 

activa el 2022, 7.7% el 2023, 7.2% el 2024 y 6.7% el 2025. 
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A 1.6 Otro factor a considerar es la preferencia de compra en centros comerciales 

la cual como menciona González (2021) sigue liderando a pesar de la incorporación 

del comercio electrónico puesto que esta se relaciona con la necesidad humana de 

socializar, distraerse y compartir.  

A 1.7 Las nuevas tendencias en el cuidado de la piel y técnicas de belleza están 

ganando una creciente base de seguidores de distintas edades. Greeny Social (2020) 

nos comenta como cierto porcentaje de personas prefieren cosmética natural y sobre 

todo ecológica, debido que los clientes quieren evitar los ingredientes sintéticos y 

tóxicos, además tener en cuenta la protección de los animales, las condiciones 

comerciales justas y los valores transparentes por parte de las marcas. Además, 

Pinedo (2021) nos comentan que actualmente entre las técnicas de belleza más 

populares y solicitada se encuentra el microblading empleado en el embellecimiento 

de cejas, esta alternativa de belleza sustituye la compra de productos para cejas 

siendo aún más atractiva por su duración. 

A 1.8 Paz (2020) menciona que la reactivación económica ha sido un factor para que 

las bandas criminales empiecen a operar con más frecuencia, según la información 

recopilada en lo que va del año, se han registrado 110 homicidios, 34 casos de 

sicariato, 2.460 denuncias en comisarías por diversos delitos, 1.809 robos, 439 

denuncias por extorsión y 6.000 casos de violencia familiar. Asimismo, Página 77 

(2021) informa que en Trujillo la criminalidad aumentó con más de 9 mil delitos 

durante el 2021. 

A 1.9 Desafíos PWC (2021) en su publicación hace referencia a los cambios que las 

empresas han ido realizando durante la pandemia, el proceso de transformación que 
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han ido adoptando ha sido una lección para generar valor de servicio, el 23% de 

peruanos vienen realizando cambios con el propósito de que su organización sea 

diferencial a otras y siempre estén generando la mejor satisfacción para sus clientes. 

Lo cual también se ve reflejado en la encuesta realizada por Perú 21 (2020) que nos 

comenta que el 64% de empresas locales encuestadas tuvo que realizar un cambio 

innovador ante la pandemia, siendo la principal innovación los ajustes en los 

procesos para generar más eficiencias (31%). 

A 1.10 Hoy en día la ocurrencia de desastres naturales está latente causando miedo 

en la población peruana, como nos comenta Luya (2021) un terrible suceso puso en 

alarma a la ciudad de Trujillo teniendo un sismo de 5.8 en la escala de Richter. 

Asimismo, León (2021) señaló que el posible desenlace del niño costero pone más 

en alarma a la población de La Libertad, no se puede predecir la reacción de la 

naturaleza, y la importancia de que la ciudad cuente con las medidas necesarias para 

poder sobrellevar este fenómeno con menor riesgo. 

A 1.11 La presencia de enfermedades biológicas como el COVID - 19, es una 

amenaza aún presente en la sociedad y que afectó a muchas empresas. El brote de 

nuevas variantes amenaza con desacelerar la recuperación en la economía, el cierre 

de empresas al no poder afrontar una nueva ola de contagios y el reinado del caos en 

la sociedad.
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Análisis Fuerzas de Porter 

 

 

Figura 58. Análisis de Fuerzas de Porter Gabriella Distribuciones 

Fuente: Elaboración propia
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Amenaza de nuevos competidores 

Actualmente, en la línea de Maquillaje no hay competidores potenciales que atenten 

con el liderazgo que mantiene Gabriella Distribuciones en la ciudad de Trujillo 

puesto que mantiene una alianza exclusiva con L’Oreal, lo cual la convierte en la 

única empresa trujillana autorizada para poder vender dichos productos; así como en 

la línea Hair Care. 

Poder de negociación de los proveedores 

Sus principales proveedores son L’Oreal y Go to Market quienes abastecen a 

Gabriella Distribuciones y permiten que su stock se mantenga actualizado destacando 

en el cumplimiento en tiempos de abastecimiento, la cual es una fortaleza que los 

clientes valoran y ellos respaldan; este último, abastece a la distribuidora de manera 

ocasional acorde a la temporada en que se encuentren. Por otra parte, en especial 

L’Oreal mantiene un alto nivel de negociación de sus precios por la exclusividad de 

sus marcas, sus precios varían durante cada año, pero no afecta negativamente la 

venta de sus productos por el posicionamiento que mantiene en el mercado durante 

estos años. Asimismo, se maneja con ello una cuota de venta establecida la cual 

puede ser alcanzada de manera mensual o trimestral con el fin de acceder a otros 

beneficios como promociones en paquetes de productos seleccionados o 

merchandising para los clientes. 

Amenaza de productos sustitutos 

Los productos sustitutos considerados como amenazas son aquellos que son 

elaborados con productos naturales que cada vez están tomando más presencia y 

fuerza en el mercado debido a los cambios y efectos ambientales que los productos 

químicos vienen causando en el ambiente y el ser humano. Asimismo, los mismos 
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productos en su presentación individual sin mezclarse con otros tienen numerosos 

usos como los aceites naturales. De igual manera, al pasar los años cada vez más 

surgen nuevas técnicas de belleza alternativas que buscan sustituir ciertos productos 

cosméticos con mayor auge como el microblanding dirigido al embellecimiento de 

las cejas con una duración entre el 1 año y 1 año y medio, las extensiones de pestañas 

con el fin de tener pestañas voluminosas y rizadas con duración máxima de 3 

semanas, dependiendo del cuidado pero sujetas a retoques, entre otras técnicas que 

siguen en busca de situarse como primera opción en la mente de los clientes cuando 

se trata de belleza. 

Poder de negociación de los clientes 

Los clientes a pesar de ser parte esencial de la empresa no tienen alto poder de 

negociación de los productos/servicios ofertados puesto que Gabriella Distribuciones 

mantiene uno de los rangos más bajos en los productos ofertantes de su catálogo, 

teniendo en cuenta que la respalda sus alianzas estratégicas en cuestión de la línea de 

Maquillaje. Por ende, tienen poca sensibilidad al cambio de precios, si bien durante 

cada año estos pueden variar no se ven afectados significativamente en su margen de 

ganancia, es más por la rapidez de sus entregas hacen que sea una de las preferidas 

por sus clientes. Por otra parte, los clientes pertenecen al sector B2B que de acuerdo 

con el manejo de los volúmenes de compras solicitados requieren facilidades de pago 

que la empresa les provee siendo estos en efectivo, 7/15/30 días de plazo (% inicial 

contra entrega, lo restante en el tiempo elegido). Además, de contar con una cuota de 

compras establecida mensualmente. 

Rivalidad entre competidores 

En el mercado trujillano existen varios competidores especialmente en la línea de 

Hair Care, como Fármacos del norte, América, Líder Pacocha y Lives que, si bien 
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mantienen mayor alcance en productos de tinturación y experiencia en el mercado 

aún no alcanzan la participación de Gabriella Distribuciones debido a otros atributos 

que la fortalecen como el trato, la exclusividad de marcas y la disponibilidad 

inmediata de sus productos. 
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Matriz de Perfil Competitivo  

 

 

 
 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

En relación con el análisis de la matriz de perfil competitivo, se identificó que el competidor con mayor peso por ende más competitivo es 

Gabriella Distribuciones con un ponderado de 3.29, teniendo una calificación de 4 factores importantes de la matriz y que son piezas claves 

para el crecimiento de su éxito. Así mismo, se identificó que los competidores con menor ponderado son Fármacos del Norte y Líder 

Pacocha con 2.71 y 2.36 respectivamente, presentando debilidad en más de un factor crítico para la distribución de los productos como la 

ubicación geográfica, puesto que a diferencia de Gabriella Distribuciones se encuentran en los alrededores de la ciudad más no en el centro, 

lo que origina que su tiempo de entrega sea mayor.

Factores criticos de éxito Peso Calificación Ponderado Calificación Ponderado Calificación Ponderado Calificación Ponderado

Tiempos de entrega 0,14 4 0,56 2 0,28 2 0,28 2 0,28

Competitividad de precios 0,13 3 0,39 3 0,39 3 0,39 3 0,39

Calidad del servicio 0,12 3 0,36 3 0,36 3 0,36 3 0,36

Diversidad de producto 0,11 4 0,44 2 0,22 2 0,22 2 0,22

Tecnología implementada 0,11 2 0,22 4 0,44 4 0,44 3 0,33

Exclusividad de marcas 0,12 4 0,48 3 0,36 2 0,24 2 0,24

Infraestructura 0,12 2 0,24 3 0,36 3 0,36 2 0,24

Ubicación geográfica 0,15 4 0,60 2 0,30 3 0,45 2 0,30
Total 1,00 3,29 2,71 2,74 2,36

Gabriella Perfumería Fármacos del Norte América Líder Pacocha

Peso Descripción

0 Poca importancia

1 Alta importancia

Calificación Descripción

1 Debilidad mayor

2 Debilidad menor

3 Fortaleza menor

4 Fortaleza mayor

Figura 59. Matriz de Perfil Competidor Gabriella Distribuciones 
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Matriz EFE 

 

 
 

 
 

Figura 60. Matriz EFE Gabriella Distribuciones 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Durante el análisis de la Matriz EFE, se obtuvo que el valor total de las oportunidades 

es de 1.97 y el valor de las amenazas de 0.7, en donde el valor de las oportunidades 

es superior a las amenazas identificadas evidenciando que el entorno externo es 

favorable para el crecimiento de Gabriella Distribuciones, asimismo, se recomienda 

estar alertas puesto que por la coyuntura actual los factores externos son muy 

variables e impredecibles. 

 

 

PESO CALIFICACIÓN VALOR

1 Ley Nº 19783, Ley de Seguridad y Salud en el trabajo 0,04 4 0,16

2 Reglamento para el registro, control y vigilancia sanitaria 0,04 4 0,16

3 Proyección del crecimiento de la economía 0,03 4 0,12

4 Disponibilidad de alternativas de financiación 0,05 4 0,2

5 Disponibilidad de alternativas de reprogramación. 0,03 3 0,09

6 Presencia en la web y redes sociales 0,05 4 0,2

7 Uso de probadores virtuales. 0,04 4 0,16

8 Gestión de residuos 0,03 4 0,12

9 Responsabilidad social y ambiental 0,03 4 0,12

10 Apertura de sucursales a nivel provincial 0,06 4 0,24

11 Mejorar la gestión empresarial 0,06 4 0,24

12 Alianza estratégica con influencers y/o centros comerciales 0,04 4 0,16 1,97

PESO CALIFICACIÓN Valor

1 Inestabilidad política 0,06 1 0,06

2 Estado de emergencia 0,04 2 0,08

3 Contrabando de mercadería 0,03 2 0,06

4 Tipo de cambio 0,06 1 0,06

5 Desempleo 0,05 1 0,05

6 Preferencia de compra en centros comerciales 0,03 2 0,06

7 Nuevas tendencias en el cuidado de la piel y técnicas de belleza 0,03 2 0,06

8 Aumento de la delicuencia, extorsiones y/o estafas en el sector 0,03 1 0,03

9 Mayor uso de tecnología en los procesos empresariales 0,06 1 0,06

10 Riesgo de desastres naturales 0,04 2 0,08

11 Presencia de enfermedades biológicas 0,04 1 0,04

12 Aparición de nuevos competidores a nivel local y provincial 0,03 2 0,06 0,7

1 2,67

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Calificación Descripción

1 Amenaza grave

2 Amenaza menor

3 Oportunidad menor

4 Oportunidad elevada
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Análisis Interno 

Matriz BCG 

Marca 

● Maybelline 

● Tintes Excellent, Casting y Garnier Cor Intensa 

● Vogue 

● Fructis 

 

 

Figura 61. Matriz BCG Gabriella Distribuciones 

          Fuente: Elaboración propia 
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Marca Estrella 

Maybelline es la marca bandera de Gabriella Distribuciones, la cual por la 

alianza estratégica que mantienen ambas partes permite que la empresa tenga 

el liderazgo en ventas en la ciudad de Trujillo. Asimismo, al mantener una 

amplia gama de productos genera ingresos considerables a pesar de que el 

margen de ganancia varía dependiendo de los productos. 

            Marca Interrogante 

Vogue es la marca interrogante de Gabriella Distribuciones, la cual al 

mantener una gama de productos económicos es cada vez más recurrente 

situarse dentro de las órdenes de pedidos. 

Para el presente año, Loreal estableció un plan de inversión para tener mayor 

crecimiento en su marca a través de la implementación de pantallas 

interactivas en donde nuestros principales clientes puedan instalarlas en sus 

tiendas y que sus clientes puedan interactuar con estas y elegir el producto 

que se adecue más a sus necesidades, lamentablemente la coyuntura actual 

truncó el despliegue de la iniciativa, pero esta solo fue pospuesta hasta nuevo 

aviso; sin embargo, se tiene como alternativa un probador virtual en su página 

web. 

Marca Vaca 

Las marcas de tintes Loreal (Excellent Casting) y Garnier (Cor Intensa) 

siempre son recurrentes en las órdenes de venta puesto que hoy en día su 
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presencia tanto en los establecimientos de belleza como en casa es 

indispensable. Son productos que no pueden dejar de tenerse en almacén 

puesto que su inversión no es considerable y genera ingresos sustanciales. Las 

gamas de tintes son productos que se venden todo el año, es por ello su 

importancia tenerlo siempre presente. 

Marca Perro 

Fructis es la marca perro de Gabriella Distribuciones, cuya ocurrencia de 

pedido es a lo mucho 3 veces al mes, únicamente por cumplir con la cuota 

mensual del pedido general y porque algunos de los clientes que se mantienen 

en cartera lo siguen solicitando, aunque su valor no es tan alto en inversión 

como en los productos mencionados al inicio, es una marca que está en 

evaluación por parte del gerente general al no brindar casi utilidad a la 

empresa, causando más que todo gastos de almacenamiento que ingresos. 
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Análisis de Stakeholders internos 

 

 

 
 

Figura 62. Análisis stakeholders internos Gabriella Distribuciones 

Fuente: Elaboración propia 
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Cadena de Valor 

 

 

 
 

Figura 63. Cadena de Valor Gabriella Distribuciones.  

Fuente: Elaboración propia        

 

 *La cadena de valor fue considerada y elaborada como parte del diagnóstico situacional de la empresa, además se buscó identificar las actividades de soporte y primarias dentro de Gabriella Distribuciones. 
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Análisis AMOFHIT 

 
Figura 64. Análisis AMOFHIT Gabriella Distribuciones 

Fuente: Elaboración propia 
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Matriz EFI 

 

 

Figura 65. Matriz EFI Gabriella Distribuciones 

Fuente: Elaboración propia 

 

Durante el análisis de la Matriz EFI, se obtuvo que el valor total de las fortalezas es 

de 2.08 y el valor de las debilidades de 0.58, en donde el valor de las fortalezas es 

superior a las debilidades identificadas evidenciando que el entorno interno es 

favorable; sin embargo, al estar levemente por encima de la media se recomienda 

validar las debilidades identificadas con el fin de que estas no se tornen críticas al 

transcurrir el tiempo o tengan mayor impacto en el crecimiento de Gabriella 

Distribuciones. 

 

PESO CALIFICACIÓN VALOR

1 Solución inmediata de incidencias de TI 0,03 4 0,12

2 Buen clima laboral 0,04 4 0,16

3 Asesoramiento personalizado 0,05 4 0,2

4 Capacitación constante de los productos 0,03 4 0,12

5 Buena imagen y reputación 0,04 4 0,16

6 Convenio de exclusividad - LO'real 0,05 4 0,2

7 Experiencia en el mercado 0,03 4 0,12

8 Interés de inversión en la mejora continua 0,04 4 0,16

9 Posición financiera 0,04 4 0,16

10 Personal de confianza y calificado 0,05 4 0,2

11 Ubicación estratégica 0,05 4 0,2

12 Tiempos de entrega a los clientes 0,04 4 0,16

13 Cuenta con catálogo físico y virtual para los clientes 0,03 4 0,12 2,08

PESO CALIFICACIÓN VALOR

1 Falta de control del ingreso y salida de los colaboradores  0,02 1 0,02

2 Poco uso de tecnología en los procesos 0,04 1 0,04

3 No cuentan con procesos documentados 0,03 2 0,06

4 Duplicidad de funciones 0,03 2 0,06

5 Falta de indicadores logísticos 0,04 1 0,04

6 Poca presencia en medios digitales (Página web, redes sociales) 0,04 1 0,04

7 Falta de modalidades de pagos para los clientes 0,03 1 0,03

8 Falta de organización en la clasificación y distribución de la mercadería 0,04 1 0,04

9 Falta de un modelo logístico 0,05 1 0,05

10 Falta de mayor control de ingreso y salida de mercadería 0,04 1 0,04

11 Proceso de picking y packing de manera desorganizada 0,04 1 0,04

12 Falta de comunicación y planificación para la entrega de pedidos. 0,04 1 0,04

13 Dependencia de la toma de decisiones (Gerente General) 0,04 2 0,08 0,58

1 2,66

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Calificación Descripción

1 Debilidad grave

2 Debilidad menor

3 Fortaleza menor

4 Fortaleza importante
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Matriz cruzada 

 

 
 

Figura 66. Matriz Cruzada Gabriella Distribuciones 

Fuente: Elaboración propia 
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Etapa 2. Identificación y análisis del área de estudio 

2.1. Procesos Logísticos actuales 

 

 

  Figura 67. Proceso de compras de Gabriella Distribuciones SAC 

  Fuente: Elaboración propia 
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   Figura 68. Proceso de recepción de mercadería de Gabriella Distribuciones SAC 

   Fuente: Elaboración propia 
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   Figura 69. Subproceso de verificar mercadería 

   Fuente: Elaboración propia 
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   Figura 70. Subproceso de registrar mercadería 

   Fuente: Elaboración propia 
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   Figura 71. Proceso de salida de pedido de Gabriella Distribuciones SAC 

   Fuente: Elaboración propia
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  Figura 72. Proceso de distribución de pedido de Gabriella Distribuciones SAC 

 Fuente: Elaboración propia 
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     Figura 73. Subproceso de verificar pedido 

    Fuente: Elaboración propia 
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2.2. Evaluación de tiempos de realización de los procesos actuales 

Se realizó la evaluación de los procesos logísticos de Gabriella Distribuciones 

con la intención de medir y evaluar la eficiencia de cada uno de estos. Para su 

realización se tomaron los tiempos por cada actividad en dos momentos y así 

obtener un promedio. 

 

Tabla 47.  

Evaluación de tiempos del proceso de compras pre (+) 

 

 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

El tiempo de las actividades durante el proceso de compras pre si las 

condicionales son afirmativas es de 1961 minutos equivalente a 32.68 horas. 

 

 

 

 

Tiempos Pre del Proceso de compras 

Actividades 

Tiempos observados (minutos) 

T1 T2 
Tiempo 

promedio 

Generar reporte de stock de productos 5 4 4.5 

Determinar unidades a solicitar por producto 105 75 90 

Generar orden de compra 5 6 5.5 

Enviar orden de compra 5 4 4.5 

Recepcionar orden de compra (+) 18 21 19.5 

Generar facturas  2160 1455 1807.5 

Enviar facturas, guías de remisión y avance de 

compras 

8 10 9 

Recepcionar documentos de compra  5 4 4.5 

Imprimir documentos (+) 7 8 7.5 

Archivar documentos 5 4 4.5 

Comunicar al jefe de almacén la llegada de mercadería 4 4 4 

Total 2327 1595 1961 
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Tabla 48.  

Evaluación de tiempos del proceso de compras pre (-) 

Tiempos Pre del Proceso de compras 

Actividades 

Tiempos observados 

(minutos) 

T1 T2 
Tiempo 

promedio 

Generar reporte de stock de productos 5 4 4.5 

Determinar unidades a solicitar por producto 105 75 90 

Generar orden de compra 5 6 5.5 

Enviar orden de compra 5 4 4.5 

Recepcionar orden de compra (-) 18 21 19.5 

Enviar observaciones al encargado 35 23 29 

Revisar observaciones 10 15 12.5 

Levantar observaciones 20 17 18.5 

Generar facturas  2160 1455 1807.5 

Enviar facturas, guías de remisión y avance de compras 8 10 9 

Recepcionar documentos de compra  5 4 4.5 

Imprimir documentos (-) 7 8 7.5 

Generar nueva compra con nuevos requerimientos por 

productos no facturados 

5 7 6 

Recepcionar nueva orden de compra 2 2 2 

Archivar documentos 5 4 4.5 

Comunicar al jefe de almacén la llegada de mercadería 4 4 4 

Total 2399 1659 2029 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

El tiempo promedio de las actividades durante el proceso de compras pre si las 

condicionales son negativas es de 2029 minutos equivalente a 33.82 horas. 
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Tabla 49.  

Evaluación de tiempos del proceso de recepción de mercadería pre (+) 

Tiempos Pre del Proceso de recepción de mercadería 

Actividades 

Tiempos observados 

(minutos) 

T1 T2 
Tiempo 

promedio 

Recibir facturas y guías de remisión 8 10 9 

Coordinar con almaceneros 5 4 4.5 

Recepcionar mercadería 23 27 25 

Verificar mercadería (+) 118 103 110.5 

Entregar facturas verificadas al jefe de almacén 5 5 5 

Firmar conformidad de verificación de mercadería  3 3 3 

Entregar documentos verificados 5 4 4.5 

Recibir documentos de mercadería verificada 3 4 3.5 

Registrar mercadería (+) 20 18 19 

Archivar las facturas y guía de remisión 3 4 3.5 

Enviar al proveedor documentos observados para la emisión de 

notas de créditos 

8 10 9 

Coordinar envío de mercadería y documentos observados con 

transportista 

6 7 6.5 

Ordenar y ubicar mercadería  85 70 77.5 

Total 292 269 280.5 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

El tiempo promedio de las actividades durante el proceso de recepción pre si las 

condicionales son afirmativas es de 280.50 minutos equivalente a 4.68 horas. 
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Tabla 50.  

Evaluación de tiempos del proceso de recepción de mercadería pre (-) 

Tiempos Pre del Proceso de recepción de mercadería 

Actividades 

Tiempos observados 

(minutos) 

T1 T2 
Tiempo 

promedio 

Recibir facturas y guías de remisión 8 10 9 

Coordinar con almaceneros 5 4 4.5 

Recepcionar mercadería 23 27 25 

Verificar mercadería (-) 124 113 118.5 

Entregar facturas verificadas al Jefe de almacén 5 5 5 

Firmar conformidad de verificación de mercadería  3 3 3 

Entregar documentos verificados 5 4 4.5 

Recibir documentos de mercadería verificada 3 4 3.5 

Registrar mercadería (-) 31 33 32 

Archivar las facturas y guía de remisión 3 4 3.5 

Enviar al proveedor documentos observados para la emisión de 

notas de créditos 

8 10 9 

Coordinar envío de mercadería y documentos observados con 

transportista 

6 7 6.5 

Ordenar y ubicar mercadería  85 70 77.5 

Total 309 294 301.5 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

El tiempo promedio de las actividades durante el proceso de recepción pre si las 

condicionales son negativas es de 301.50 minutos equivalente a 5.025 horas. 
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Tabla 51.  

Evaluación de tiempos del proceso de salida de pedido pre (+) 

Tiempos Pre del Proceso de salida de pedido 

Actividades 

Tiempos observados 

(minutos) 

T1 T2 
Tiempo 

promedio 

Enviar proforma de pedidos de despacho 5 6 5.5 

Recepcionar proforma para despacho 4 4 4 

Entregar proforma 5 4 4.5 

Recepcionar proforma 2.5 2 2.25 

Designar encargado para el picking 3 2 2.5 

Sacar mercadería 18 14 16 

Verificar mercadería (+) 12 9 10.5 

Entregar proforma revisada 3 2 2.5 

Recepcionar proforma revisada 2 2 2 

Generar documento de venta 15 12 13.5 

Entregar documento de venta a almacén 5 4 4.5 

Verificar documento de venta con mercadería (+) 12 10 11 

Realizar packing 10 10.5 10.25 

Colocar pedido en zona de despacho con documento de venta 2 2 2 

Total 98.5 83.5 91 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

El tiempo promedio de las actividades durante el proceso de salida de pedido pre 

si las condicionales son afirmativas es de 91 minutos equivalente a 1.52 horas. 
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Tabla 52.  

Evaluación de tiempos del proceso de salida de pedido pre (-) 

 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

El tiempo promedio de las actividades durante el proceso de salida de pedido pre 

si las condicionales son negativas es de 140.75 minutos equivalente a 2.35 horas. 

 

 

 

Tiempos Pre del Proceso de salida de pedido 

Actividades 

Tiempos observados 

(minutos) 

T1 T2 
Tiempo 

promedio 

Enviar proforma de pedidos para despacho 5 6 5.5 

Recepcionar proforma para despacho 4 4 4 

Entregar proforma 5 4 4.5 

Recepcionar proforma 2.5 2 2.25 

Designar encargado para el picking 3 3 3 

Sacar mercadería 18 14 16 

Verificar mercadería (-) 12 9 10.5 

Tachar productos faltantes 1.5 2 1.75 

Comunicar productos faltantes 8 10 9 

Coordinar contacto para negociación de productos faltantes 7 6 6.5 

Negociar con el cliente productos faltantes (-) 18 15 16.5 

Confirmar pedido 4 2 3 

Generar documento de venta 15 12 13.5 

Entregar documento de venta a almacén 5 4 4.5 

Verificar documento de venta con mercadería (-) 12 10 11 

Enviar observaciones 4 4 4 

Levantar observaciones 3 5 4 

Generar nuevo documento de venta 8 10 9 

Realizar packing 10 10.5 10.25 

Colocar pedido en zona de despacho con documento de venta 2 2 2 

Total 147 134.5 140.75 
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Tabla 53.  

Evaluación de tiempos del proceso de distribución de pedido pre (+) 

Tiempos Pre del Proceso de distribución de pedido 

Actividades 

Tiempos observados 

(minutos) 

T1 T2 
Tiempo 

promedio 

Organizar pedidos de acuerdo con la ubicación 5 8 6.5 

Determinar número de almaceneros que entregarán la mercadería 3 2 2.5 

Elegir medio de transporte de acuerdo con el pedido 2 2 2 

Recepcionar documentos de venta y pedido a entregar  1 1 1 

Dirigirse a la zona de entrega designada 15 24 19.5 

Recibir documento de venta y pedidos solicitados 5 6 5.5 

Verificar pedido (+) 9 12 10.5 

Entregar efectivo y/o evidencia de pago 5 8 6.5 

Firmar conformidad de entrega 2 4 3 

Firmar documentos de entrega de pedido 1 1 1 

Retornar a la empresa  13 30 21.5 

Recepcionar documentos y pago (+) 4 4 4 

Generar nota de crédito 5 6 5.5 

Enviar al cliente NC 3 5 4 

Corregir unidades en el sistema 5 3 4 

Archivar documentos y guardar pago 6 5 5.5 

Total 84 121 102.5 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

El tiempo promedio de las actividades durante el proceso de distribución pre si 

las condicionales son afirmativas es de 102.50 minutos equivalente a 1.71 horas. 
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Tabla 54.  

Evaluación de tiempos del proceso de distribución de pedido pre (-) 

Tiempos Pre del Proceso de distribución de pedido 

Actividades 

Tiempos observados 

(minutos) 

T1 T2 
Tiempo 

promedio 

Organizar pedidos de acuerdo con la ubicación 5 8 6.5 

Determinar número de almaceneros que entregarán la 

mercadería 

3 2 2.5 

Elegir medio de transporte de acuerdo con el pedido 2 2 2 

Recepcionar documentos de venta y pedido a entregar  1 1 1 

Dirigirse a la zona de entrega designada 15 24 19.5 

Recibir documento de venta y pedidos solicitados 5 6 5.5 

Verificar pedido (-) 9 12 10.5 

Firmar documentos de crédito 1 1 1 

Firmar conformidad de entrega 2 4 3 

Firmar documentos de entrega de pedido 1 1 1 

Retornar a la empresa  13 30 21.5 

Recepcionar documentos y pago (-) 4 4 4 

Archivar documentos y guardar pago 6 5 5.5 

Total 67 100 83.5 

   

  Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

El tiempo promedio de las actividades durante el proceso de distribución pre si 

las condicionales son negativas es de 83.50 minutos equivalente a 1.39 horas. 
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2.3. Evaluación de costos de realización de los procesos actuales 

Se realizó la evaluación de costos de los procesos logísticos de Gabriella 

Distribuciones con el fin de contribuir en la toma de decisiones en relación a su 

optimización y los resultados que se obtienen. Para su realización se tomaron los 

tiempos por cada actividad en dos momentos y así obtener un promedio. 

 

Tabla 55.  

Relación de sueldos por colaborador 

 

 

 

 

Nota. Fuente: Base de datos Gabriella Distribuciones 

 

Tabla 56.  

Evaluación de costos del proceso de compras pre (+) 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

Colaborador Sueldo Diario Horas Minutos 

Administradora S/         2,100.00 S/     70.00 S/       8.75 S/       0.15 

Jefe de almacén S/         1,800.00 S/     60.00 S/       7.50 S/       0.13 

Almacenero S/         1,000.00 S/     33.33 S/       4.17 S/       0.07 

Asesora de ventas S/         1,500.00 S/     50.00 S/       6.25 S/       0.10 

Costos Pre del Proceso de compras 

Colaborador Actividades 

Tiempos observados 

(minutos) 

Tiempo 

promedio 
Importe 

Administradora 

Generar reporte de stock de productos 4.5 S/.        0.66 

Determinar unidades a solicitar por 

producto 
90 S/.      13.13 

Generar orden de compra 5.5 S/.        0.80 

Enviar orden de compra 4.5 S/.        0.66 

Recepcionar documentos de compra  4.5 S/.        0.66 

Imprimir documentos (+) 7.5 S/.        1.09 

Archivar documentos 4.5 S/.        0.66 

Comunicar al jefe de almacén la 

llegada de mercadería 
4 S/.        0.58 

 Total 125 S/       18.23 
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El costo promedio de las actividades durante el proceso de compras pre si las 

condicionales son afirmativas es de S/ 18.23 soles. 

 

Tabla 57.  

Evaluación de costos del proceso de compras pre (-) 

Costos Pre del Proceso de compras 

Colaborador Actividades 

Tiempos observados 

(minutos) 

Tiempo 

promedio 
Importe 

Administradora 

Generar reporte de stock de productos 4.5 S/.        0.66 

Determinar unidades a solicitar por 

producto 
90 S/.      13.13 

Generar orden de compra 5.5 S/.        0.80 

Enviar orden de compra 4.5 S/.        0.66 

Revisar observaciones 12.5 S/.        1.82 

Levantar observaciones 18.5 S/.        2.70 

Recepcionar documentos de compra 4.5 S/.        0.66 

Imprimir documentos (-) 7.5 S/.        1.09 

Generar nueva compra con nuevos 

requerimientos por productos no 

facturados 

6 S/.        0.88 

Archivar documentos 4.5 S/.        0.66 

Comunicar al jefe de almacén la 

llegada de mercadería 
4 S/.        0.58 

 Total 162 S/.      23.63 
 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

El costo promedio de las actividades durante el proceso de compras pre si las 

condicionales son negativas es de S/ 23.63 soles. 
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Tabla 58.  

Evaluación de costos del proceso de recepción de mercadería pre (+) 

 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

El costo promedio de las actividades durante el proceso de recepción pre si las 

condicionales son afirmativas es de S/ 23.82 soles. 

 

 

 

 

 

 

 

Costos Pre del Proceso de recepción de mercadería 

Colaborador Actividades 

Tiempos observados 

(minutos) 

Tiempo 

promedio 
Importe 

Jefe de almacén 
Recibir facturas y guías de remisión 9 S/.        1.13 

Coordinar con almaceneros 4.5 S/.        0.56 

Almacenero 

Recepcionar mercadería 25 S/.        1.74 

Verificar mercadería (+) 110.5 S/.        7.67 

Entregar facturas verificadas al Jefe de almacén 5 S/.        0.35 

Jefe de almacén 

Firmar conformidad de verificación de 

mercadería 

3 S/.        0.38 

Entregar documentos verificados 4.5 S/.        0.56 

Administradora 

Recibir documentos de mercadería verificada 3.5 S/.        0.51 

Registrar mercadería (+) 19 S/.        2.77 

Archivar las facturas y guía de remisión 3.5 S/.        0.51 

Enviar al proveedor documentos observados 

para la emisión de notas de créditos 

9 S/.        1.31 

Coordinar envío de mercadería y documentos 

observados con transportista 

6.5 S/.        0.95 

Almacenero Ordenar y ubicar mercadería 77.5 S/.        5.38  
Total 280.5 S/.      23.82 
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Tabla 59.  

Evaluación de costos del proceso de recepción de mercadería pre (-) 

Costos Pre del Proceso de recepción de mercadería 

Colaborador Actividades 

Tiempos observados 

(minutos) 

Tiempo 

promedio 
Importe 

Jefe de almacén 
Recibir facturas y guías de remisión 9 S/.        1.13 

Coordinar con almaceneros 4.5 S/.        0.56 

Almacenero 

Recepcionar mercadería 25 S/.        1.74 

Verificar mercadería (-) 118.5 S/.        8.23 

Entregar facturas verificadas al Jefe de 

almacén 
5 S/.        0.35 

Jefe de almacén 

Firmar conformidad de verificación de 

mercadería 
3 S/.        0.38 

Entregar documentos verificados 4.5 S/.        0.56 

Administradora 

Recibir documentos de mercadería verificada 3.5 S/.        0.51 

Registrar mercadería (-) 32 S/.        4.67 

Archivar las facturas y guía de remisión 3.5 S/.        0.51 

Enviar al proveedor documentos observados 

para la emisión de notas de créditos 
9 S/.        1.31 

Coordinar envío de mercadería y documentos 

observados con transportista 
6.5 S/.        0.95 

Almacenero Ordenar y ubicar mercadería 77.5 S/.        5.38 
 Total 301.5 S/.      26.27 

 

         Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

El costo promedio de las actividades durante el proceso de recepción pre si las 

condicionales son negativas es de S/ 26.27 soles. 
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Tabla 60.  

Evaluación de costos del proceso de salida de pedido pre (+) 

Costos Pre del Proceso de salida de pedido 

Colaborador Actividades 

Tiempos observados 

(minutos) 

Tiempo 

promedio 

Importe 

Asesora de 

ventas 
Enviar proforma de pedidos de despacho 5.5 S/.        0.57 

Administradora 
Recepcionar proforma para despacho 4 S/.        0.58 

Entregar proforma 4.5 S/.        0.66 

Jefe de almacén 
Recepcionar proforma 2.25 S/.        0.28 

Designar encargado para el picking 2.5 S/.        0.31 

Almacenero 

Sacar mercadería 16 S/.        1.11 

Verificar mercadería (+) 10.5 S/.        0.73 

Entregar proforma revisada 2.5 S/.        0.17 

Jefe de almacén Recepcionar proforma revisada 2 S/.        0.25 

Administradora 
Generar documento de venta 13.5 S/.        1.97 

Entregar documento de venta a almacén 4.5 S/.        0.66 

Jefe de almacén 
Verificar documento de venta con 

mercadería (+) 
11 S/.        1.38 

Almacenero 

Realizar packing 10.25 S/.        0.71 

Colocar pedido en zona de despacho con 

documento de venta 
2 S/.        0.14 

 
Total 91 S/.        9.52 

 

   Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

El costo promedio de las actividades durante el proceso de salida de pedido pre 

si las condicionales son afirmativas es de S/ 9.52 soles. 
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Tabla 61.  

Evaluación de costos del proceso de salida de pedido pre (-) 

Costos Pre del Proceso de salida de pedido 

Colaborador Actividades 

Tiempos observados 

(minutos) 

Tiempo 

promedio 
Importe 

Asesora de 

ventas 
Enviar proforma de pedidos para despacho 5.5 S/.        0.57 

Administradora 
Recepcionar proforma para despacho 4 S/.        0.58 

Entregar proforma 4.5 S/.        0.66 

Jefe de almacén 
Recepcionar proforma 2.25 S/.        0.28 

Designar encargado para el picking 3 S/.        0.38 

Almacenero 

Sacar mercadería 16 S/.        1.11 

Verificar mercadería (-) 10.5 S/.        0.73 

Tachar productos faltantes 1.75 S/.        0.12 

Jefe de almacén Comunicar productos faltantes 9 S/.        1.13 

Administradora 
Coordinar contacto para negociación de 

productos faltantes 
6.5 S/.        0.95 

Asesora de 

ventas 

Negociar con el cliente productos 

faltantes (-) 
16.5 S/.        1.72 

Confirmar pedido 3 S/.        0.31 

Administradora 
Generar documento de venta 13.5 S/.        1.97 

Enviar documento de venta a almacén 4.5 S/.        0.66 

Jefe de almacén 

Verificar documento de venta con 

mercadería (-) 
11 S/.        1.38 

Enviar observaciones 4 S/.        0.50 

Administradora 
Levantar observaciones 4 S/.        0.58 

Generar nuevo documento de venta 9 S/.        1.31 

Almacenero 

Realizar packing 10.25 S/.        0.71 

Colocar pedido en zona de despacho con 

documento de venta 
2 S/.        0.14 

 Total 140.75 S/.      15.78 

          

   Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

 

El costo promedio de las actividades durante el proceso de salida de pedido pre 

si las condicionales son negativas es de S/ 15.78 soles. 
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Tabla 62.  

Evaluación de costos del proceso de distribución de pedido pre (+) 

Costos Pre del Proceso de distribución de pedido 

Colaborador Actividades 

Tiempos observados 

(minutos) 

Tiempo 

promedio 

Importe 

Jefe de almacén 

Organizar pedidos de acuerdo a la ubicación 6.5 S/         0.81 

Determinar número de almaceneros que 

entregarán la mercadería 
2.5 S/         0.31 

Elegir medio de transporte de acuerdo al 

pedido 
2 S/         0.25 

Almacenero 

Recepcionar documentos de venta y pedido a 

entregar 
1 S/         0.07 

Dirigirse a la zona de entrega designada 19.5 S/         1.35 

Firmar documentos de entrega de pedido 1 S/         0.07 

Retornar a la empresa 21.5 S/         1.49 

Administradora 

Recepcionar documentos y pago (+) 4 S/         0.58 

Generar nota de crédito 5.5 S/         0.80 

Enviar al cliente NC 4 S/         0.58 

Corregir unidades en el sistema 4 S/         0.58 

Archivar documentos y guardar pago 5.5 S/         0.80  
Total 77 S/         7.72 

 

   Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

 

El costo promedio de las actividades durante el proceso de distribución de pedido 

pre si las condicionales son afirmativas es de S/ 7.72 soles. 
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Tabla 63.  

Evaluación de costos del proceso de distribución de pedido pre (-) 

Costos Pre del Proceso de distribución de pedido 

Colaborador Actividades 

Tiempos observados 

(minutos) 

Tiempo 

promedio 
Importe 

Jefe de almacén 

Organizar pedidos de acuerdo con la 

ubicación 
6.5 S/         0.81 

Determinar número de almaceneros que 

entregarán la mercadería 
2.5 S/         0.31 

Elegir medio de transporte de acuerdo al 

pedido 
2 S/         0.25 

Almacenero 

Recepcionar documentos de venta y pedido 

a entregar 
1 S/         0.07 

Dirigirse a la zona de entrega designada 19.5 S/         1.35 

Firmar documentos de entrega de pedido 1 S/         0.07 

Retornar a la empresa 21.5 S/         1.49 

Administradora 
Recepcionar documentos y pago (-) 4 S/         0.58 

Archivar documentos y guardar pago 5.5 S/         0.80 
 Total 63.5 S/         5.75 

 

   Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

 

El costo promedio de las actividades durante el proceso de distribución de pedido 

pre si las condicionales son negativas es de S/ 5.75 soles. 
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Etapa 3. Evaluación de la situación actual 

3.1. Evaluación de las gestiones actuales 

Se han identificado diversos puntos de mejora en la Gestión Logística de 

Gabriella Distribuciones,  

A. Gestión de compras 

Para la realización de la gestión de compra de mercadería, se cuenta con 

proveedores fijos y exclusivos. Estos son: 

- LO ‘real  

- Go to market 

Con LO ‘real se manejan cuotas mensuales, trimestrales y anuales. Asimismo, 

se cuenta con prioridad en la atención.  

La emisión de la orden de compra se realiza a partir de la generación del 

reporte de stock de productos del sistema de gestión.  

El corte de envío de la orden de compra es al mediodía. 

Se detectaron inconvenientes en la liberación de las órdenes de compras 

debido a demoras en el manejo de documentos por parte de LO’real como 

notas de crédito por devolución, productos defectuosos y/o descuentos.  

Por otra parte, se identificaron inconvenientes en la llegada de algunos 

productos puestos que estos contaban con un código desactualizado, 

generando retrasos en el abastecimiento. Así como por stock o producción 

tardía de ciertos productos. 

Las devoluciones de mercadería se concretan en la emisión de una nota de 

crédito por parte del proveedor. 
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B. Gestión de almacén 

Distribución del almacén  

La ubicación de los productos es a criterio de los almaceneros, sin considerar 

un orden específico. 

El almacén no cuenta con una adecuada distribución de sus anaqueles y/o 

estantes por lo que se observan cajas abultadas y apiladas en diferentes 

espacios. Ello se evidencia aún más cuando llega mercadería, ubicando la 

mercadería en los espacios que encuentren libres. 

No se lleva un estricto control respecto a la salida de los productos de acuerdo 

a su antigüedad, ocasionando en algunas ocasiones que se queden productos 

próximos a vencer. 

No se cuenta con inmobiliario adecuado para la realización de procesos como 

picking, packing, registro de salida de pedidos, entre otros.  

 



  

 “Gestión logística y su influencia en la satisfacción del cliente de una distribuidora de productos de belleza 

pyme” 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia  

Figura 74. Bosquejo del primer almacén de Gabriella Distribuciones 
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Figura 75. Bosquejo del primer almacén de Gabriella Distribuciones 

Fuente: Elaboración propi
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Herramientas utilizadas en almacén  

La herramienta usada en almacén es un folder con formatos de salidas de 

pedidos, en donde se registra información como fecha de salida, hora de 

salida, hora de revisión, número de documento (factura y/o boleta), cantidad 

de bultos, el encargado del despacho, observaciones y firma.  

 

Personal 

El número de personas que desarrollan labores en almacén son 6 

colaboradores, 5 almaceneros y el Jefe de almacén. 

 

Otras observaciones 

El registro de mercadería se centraliza en Administración en lugar de ser 

realizado por el jefe de área. 

La proforma de pedido pasa por el área administrativa innecesariamente, en 

lugar, de ser entregada directamente al área de almacén. 
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C. Gestión de transporte 

 

Distribución de rutas  

La distribución de las rutas de reparto es organizada diariamente por zonas 

visitadas con anterioridad; sin embargo, suelen ser alteradas puesto que las 

vendedoras no siempre siguen el orden establecido. 

Para la distribución de pedidos existen dos formas de reparto: 

      a.     Entregas periferia: Clientes ubicados fuera del distrito Trujillo. 

      b.     Entregas de ruta: Clientes ubicados dentro del distrito. 

Además, las entregas se realizan se realizan en dos turnos:   

El reparto de entregas periferia son en el turno de mañana: 9:00 am a 3:00 

pm y entregas de ruta son hasta las 7:00 pm. 

 

Selección de transporte  

En Gabriella Distribuciones no se realiza una selección única para el 

transporte, puesto que esto depende del número de bultos a entregar y 

ubicación de la entrega. Los medios de transporte pueden ser bicicleta, 

transporte público o taxis.  

 

Costos de transporte  

Los costos relacionados al transporte no son elevados puesto que depende 

mucho de la elección del transporte del pedido a entregar, generalmente en 

un día de afluencia el costo máximo en lo cual incurrieron S/ 21.00 soles.



  

 “Gestión logística y su influencia en la satisfacción 

del cliente de una distribuidora de productos de belleza 

pyme” 

 

 

 

3.1. Listado de propuestas de mejora 

Al final de la revisión actual de la Gestión Logística en Gabriella Distribuciones, 

se determinó un listado de propuestas de mejora para potenciar el área de estudio 

de la empresa. Estos son: 

 

 

Figura 76. Listado de propuestas de mejora 

Fuente: Elaboración propia 
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Etapa 4. Elaboración de propuestas de mejora 

4.1. Procesos logísticos propuestos 

 

 

 Figura 77. Proceso de compras propuesto de Gabriella Distribuciones SAC 

Fuente: Elaboración propia 
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Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 78. Ficha del proceso de compras propuesto 
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  Figura 79. Proceso de recepción de mercadería propuesto de Gabriella Distribuciones SAC 

  Fuente: Elaboración propia 
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   Figura 80. Subproceso de verificar mercadería 

  Fuente: Elaboración propia 
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    Figura 81. Subproceso de registrar mercadería 

   Fuente: Elaboración propia 
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Figura 82. Ficha de proceso de recepción propuesto 

Fuente: Elaboración propia
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   Figura 83. Proceso de salida de pedido propuesto de Gabriella Distribuciones SAC 

  Fuente: Elaboración propia
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Figura 84. Ficha de proceso de salida de mercadería propuesto  

Fuente: Elaboración propia 
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  Figura 85. Proceso de distribución de pedido propuesto de Gabriella Distribuciones SAC 

 Fuente: Elaboración propia 
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     Figura 86. Subproceso de verificar pedido 

     Fuente: Elaboración propia 
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Figura 87. Ficha de proceso de distribución de pedidos propuesto 

Fuente: Elaboración propia 
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4.2. Evaluación de tiempos de realización de los procesos propuestos 

Al igual que en la evaluación pre, también se realizó la evaluación de tiempos 

de los procesos logísticos con la puesta en marcha del modelo logístico. 

 

Tabla 64.  

Evaluación de tiempos del proceso de compras post (+) 

Tiempos Post del Proceso de compras 

Actividades 
Tiempos observados (minutos) 

T1 T2 Tiempo promedio 

Solicitar el portafolio de productos 10 15 12.5 

Determinar unidades a solicitar por producto 30 43 36.5 

Generar orden de compra 4 4 4 

Enviar orden de compra 3 3 3 

Recepcionar orden de compra (+) 3 4 3.5 

Generar facturas  1872 1215 1543.5 

Enviar facturas guías de remisión y avance de compras 4 5 4.5 

Recepcionar documentos de compra  3 3 3 

Imprimir documentos (+) 5 7 6 

Archivar documentos 4 5 4.5 

Comunicar al jefe de almacén la llegada de mercadería 5 4 4.5 

Total 1943 1308 1625.5 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 
 

El tiempo promedio de las actividades durante el proceso de compras post si las 

condicionales son afirmativas es de 1625.50 minutos equivalente a 27.09 horas. 

Tabla 65.  

Comparativa proceso de compras 

 

 

 

  Nota. Fuente: Elaboración propia 
 

El tiempo de proceso disminuyó en 335.50 minutos equivalente a 5.59 horas. 

Evaluación Pre  
 

1961.00 min 

Evaluación Post 
 

1625.50 min 

Diferencia  335.50 min 
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Tabla 66.   

Evaluación de tiempos del proceso de recepción de mercadería post (+) 

Tiempos Post del Proceso de recepción de mercadería 

Actividades 

Tiempos observados 

(minutos) 

T1 T2 
Tiempo 

promedio 

Recibir facturas y guías de remisión 5 5 5 

Coordinar con almaceneros 3 4 3.5 

Recepcionar mercadería 27 21 24 

Registrar facturas en cuaderno de entradas 5 5 5 

Verificar mercadería (+) 85 55 70 

Entregar facturas verificadas al jefe de almacén 4 3 3.5 

Firmar conformidad de verificación de mercadería  3 2 2.5 

Registrar mercadería (+) 23 18 20.5 

Generar nota de salidas por observaciones 5 7 6 

Verificar observaciones 4 4 4 

Enviar al proveedor documentos observados para la emisión de 

notas de créditos 

5 6 5.5 

Archivar las facturas y guía de remisión verificadas 4 4 4 

Coordinar envío de mercadería y documentos observados con 

transportista 

5 4 4.5 

Ordenar y ubicar mercadería  40 60 50 

Total 218 198 208 

 
Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

 

El tiempo promedio de las actividades durante el proceso de recepción post si 

las condicionales son afirmativas es de 208 minutos equivalente a 3.47 horas. 

Tabla 67. 

Comparativa proceso de recepción de mercadería 

 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

El tiempo de proceso disminuyó en 72.50 minutos equivalente a 1.21 horas. 

Evaluación Pre  
 

280.50 min 

Evaluación Post 
 

208.00 min 

Diferencia  72.50 min 
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Tabla 68.  

Evaluación de tiempos del proceso de recepción post (-) 

Tiempos Post del Proceso de recepción de mercadería 

Actividades 

Tiempos observados 

(minutos) 

T1 T2 
Tiempo 

promedio 

Recibir facturas y guías de remisión 5 5 5 

Coordinar con almaceneros 3 4 3.5 

Recepcionar mercadería 27 21 24 

Registrar facturas en cuaderno de entradas 5 5 5 

Verificar mercadería (-) 91 63 77 

Entregar facturas verificadas al jefe de almacén 4 3 3.5 

Firmar conformidad de verificación de mercadería  3 2 2.5 

Registrar mercadería (-) 38 23 30.5 

Generar nota de salidas por observaciones 5 7 6 

Verificar observaciones 4 4 4 

Enviar al proveedor documentos observados para la emisión de 

notas de créditos 

5 6 5.5 

Archivar las facturas y guía de remisión verificadas 4 4 4 

Coordinar envío de mercadería y documentos observados con 

transportista 

5 4 4.5 

Ordenar y ubicar mercadería  40 60 50 

Total 239 211 225 

 
Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

 

El tiempo promedio de las actividades durante el proceso de recepción post si 

las condicionales son negativas es de 225 minutos equivalente a 3.75 horas. 

Tabla 69.  

Comparativa proceso de recepción 

 

 

  Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

El tiempo de proceso disminuyó en 76.50 minutos equivalente a 1.28 horas. 

Evaluación Pre  
 

301.50 min 

Evaluación Post 
 

225.00 min 

Diferencia  76.50 min 



   

 “Gestión logística y su influencia en la satisfacción 

del cliente de una distribuidora de productos de belleza 

pyme” 

 
Alva Toribio, Lourdes Alejandra; Azañero Chávez, Luis Alonso Pág. 213 

 

 

 

Tabla 70.  

Evaluación de tiempos del proceso de salida de pedido post (+) 

Tiempos Post del Proceso de salida de pedido 

Actividades 

Tiempos observados 

(minutos) 

T1 T2 
Tiempo 

promedio 

Enviar proforma de pedidos de despacho 4 5 4.5 

Recepcionar proforma para despacho 4 5 4.5 

Designar encargado para el picking 2 2 2 

Sacar mercadería 10 8 9 

Verificar mercadería (+) 8 11 9.5 

Entregar proforma revisada 2 2 2 

Recepcionar proforma revisada 1 1 1 

Generar documento de venta 5 8 6.5 

Entregar documento de venta a almacén 3 3 3 

Verificar documento de venta con mercadería (+) 6 8 7 

Realizar packing 4 5 4.5 

Colocar pedido en zona de despacho con documento de venta 2 2 2 

Total 51 60 55.5 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

 

El tiempo promedio de las actividades durante el proceso de salida de pedido 

post si las condicionales son afirmativas es de 55.50 minutos equivalente a 0.93 

horas. 

Tabla 71.  

Comparativa Proceso de salida de pedido 

 

 

  Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

El tiempo de proceso disminuyó en 35.50 minutos equivalente a 0.59 horas. 

 

Evaluación Pre  
 

91.00 min 

Evaluación Post 
 

55.50 min 

Diferencia  35.50 min 
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Tabla 72.  

Evaluación de tiempos del proceso de salida de pedido post (-) 

Tiempos Post del Proceso de salida de pedido 

Actividades 

Tiempos observados 

(minutos) 

T1 T2 
Tiempo 

promedio 

Enviar proforma de pedidos para despacho 4 5 4.5 

Recepcionar proforma para despacho 4 5 4.5 

Designar encargado para el picking 2 2 2 

Sacar mercadería 10 8 9 

Verificar mercadería (-) 8 11 9.5 

Tachar productos faltantes 1 1 1 

Coordinar contacto para negociación de productos faltantes 5 6 5.5 

Negociar con el cliente productos faltantes (-) 15 13 14 

Confirmar pedido 2 3 2.5 

Generar documento de venta 5 8 6.5 

Entregar documento de venta a almacén 3 3 3 

Verificar documento de venta con mercadería (-) 6 8 7 

Enviar observaciones 3 2 2.5 

Levantar observaciones 4 3 3.5 

Generar nuevo documento de venta 5 7 6 

Realizar packing 4 5 4.5 

Colocar pedido en zona de despacho con documento de venta 2 2 2 

Total 83 92 87.5 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 
 

El tiempo promedio de las actividades durante el proceso de salida de pedido 

post si las condicionales son negativas es de 87.50 minutos equivalente a 1.46 

horas. 

Tabla 73.  

Comparativa Proceso de salida de pedido 

 

 

   Nota. Fuente: Elaboración propia 

El tiempo de proceso disminuyó en 53.25 minutos equivalente a 0.89 horas. 

Evaluación Pre  
 

140.75 min 

Evaluación Post 
 

87.50 min 

Diferencia  53.25 min 
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Tabla 74.  

Evaluación de tiempos del proceso de distribución de pedido post (+) 

Tiempos Post del Proceso de distribución de pedido 

Actividades 

Tiempos observados 

(minutos) 

T1 T2 
Tiempo 

promedio 

Organizar pedidos de acuerdo con la ubicación 5 5 5 

Determinar número de almaceneros que entregarán la 

mercadería 

2 3 2.5 

Elegir medio de transporte de acuerdo con el pedido 2 2 2 

Registrar salida de pedidos en el folder de salida e ingreso de 

mercadería 

4 5 4.5 

Recepcionar documentos de venta y pedido a entregar  2 2 2 

Dirigirse a la zona de entrega designada 10 15 12.5 

Recibir documento de venta y pedidos solicitados 4 5 4.5 

Verificar pedido (+) 5 10 7.5 

Entregar efectivo y evidencia de pago 4 5 4.5 

Firmar conformidad de entrega 2 2 2 

Firmar documentos de entrega de pedido 1 1.5 1.25 

Retornar a la empresa  8 18 13 

Registrar observaciones el folder de salida e ingreso de 

mercadería 

4 5 4.5 

Colocar productos devueltos en la zona de despacho 2 1.5 1.75 

Recepcionar documentos y pago (+) 4 5 4.5 

Generar nota de crédito 4 4 4 

Enviar al cliente NC 3 3 3 

Generar nota de devolución de mercadería 5 4 4.5 

Archivar documentos y guardar pago 3 3 3 

Total 74 99 86.5 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

El tiempo promedio de las actividades durante el proceso de distribución post si 

las condicionales son afirmativas es de 86.50 minutos equivalente a 1.44 horas. 

Tabla 75.  

 Comparativa Proceso de distribución de pedido 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

El tiempo de proceso disminuyó en 16.00 minutos equivalente a 0.27 horas. 

Evaluación Pre  
 

102.50 min 

Evaluación Post 
 

86.50 min 

Diferencia  16.00 min 
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Tabla 76.  

Evaluación de tiempos del proceso de salida de pedido post (-) 

Tiempos Post del Proceso de distribución de pedido 

Actividades 

Tiempos observados 

(minutos) 

T1 T2 
Tiempo 

promedio 

Organizar pedidos de acuerdo con la ubicación 5 5 5 

Determinar número de almaceneros que entregarán la 

mercadería 

2 3 2.5 

Elegir medio de transporte de acuerdo con el pedido 2 2 2 

Registrar salida de pedidos en el folder de salida e ingreso de 

mercadería 

4 5 4.5 

Recepcionar documentos de venta y pedido a entregar  2 2 2 

Dirigirse a la zona de entrega designada 10 15 12.5 

Recibir documento de venta y pedidos solicitados 4 5 4.5 

Verificar pedido (-) 5 10 7.5 

Firmar documento de crédito 1 1 1 

Firmar conformidad de entrega 2 2 2 

Firmar documentos de entrega de pedido 1 1.5 1.25 

Retornar a la empresa  8 18 13 

Recepcionar documentos y pago (-) 4 5 4.5 

Archivar documentos y guardar pago 3 3 3 

Total 53 77.5 65.25 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

El tiempo promedio de las actividades durante el proceso de distribución post si 

las condicionales son negativas es de 65.25 minutos equivalente a 1.09 horas. 

    Tabla 77.  

     Comparativa Proceso de distribución de pedido 

 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

El tiempo de proceso disminuyó en 18.25 minutos equivalente a 0.30 horas. 

 

 

 

Evaluación Pre  
 

83.50 min 

Evaluación Post 
 

65.25 min 

Diferencia  18.25 min 
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4.3. Evaluación de costos de realización de los procesos propuestos 

Al igual que en la evaluación pre, también se realizó la evaluación de costos de 

los procesos logísticos con la puesta en marcha del modelo logístico. 

Tabla 78.  

Relación de sueldos por colaborador 

Colaborador Sueldo Diario Horas Minutos 

Administradora S/         2,100.00 S/     70.00 S/       8.75 S/       0.15 

Jefe de almacén S/         1,800.00 S/     60.00 S/       7.50 S/       0.13 

Almacenero S/         1,000.00 S/     33.33 S/       4.17 S/       0.07 

Asesora de ventas S/         1,500.00 S/     50.00 S/       6.25 S/       0.10 
 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

Tabla 79.  

Evaluación de costos del proceso de compras post (+) 

Costos Post del Proceso de compras 

Colaborador Actividades 

Tiempos observados (minutos) 

Tiempo 

promedio 
Importe 

Jefe almacén 

Solicitar el portafolio de productos 12.5 S/                1.56 

Determinar unidades a solicitar por 

producto 
36.5 S/                4.56 

Generar orden de compra 4 S/                0.50 

Enviar orden de compra 3 S/                0.38 

Administradora 

Recepcionar documentos de compra 3 S/                0.44 

Imprimir documentos (+) 6 S/                0.88 

Archivar documentos 4.5 S/                0.66 

Comunicar al jefe de almacén la 

llegada de mercadería 
4.5 S/                0.66 

 Total 74 S/                9.63 
 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

El costo promedio de las actividades durante el proceso de compras post si las 

condicionales son afirmativas es de S/ 9.63 soles. 
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  Tabla 80.  

 Comparativa Proceso de compras 

 
  

  Nota. Fuente: Elaboración propia 

El costo de proceso disminuyó en 8.26 soles cada vez que se realice el proceso. 

 

Tabla 81.  

Evaluación de costos del proceso de recepción de mercadería post (+) 

Costos Post del Proceso de recepción de mercadería 

Colaborador Actividades 

Tiempos observados (minutos) 

Tiempo 

promedio 
Importe 

Jefe de almacén 
Recibir facturas y guías de remisión 5 S/                0.63 

Coordinar con almaceneros 3.5 S/                0.44 

Almacenero 

Recepcionar mercadería 24 S/                1.67 

Registrar facturas en cuaderno de 

entradas 
5 S/                0.35 

Verificar mercadería (+) 70 S/                4.86 

Entregar facturas verificadas al jefe 

de almacén 
3.5 S/                0.24 

Jefe de almacén 

Firmar conformidad de verificación 

de mercadería 
2.5 S/                0.31 

Registrar mercadería (+) 20.5 S/                2.56 

Generar nota de salidas por 

observaciones 
6 S/                0.75 

Administradora 

Verificar observaciones 4 S/                0.58 

Enviar al proveedor documentos 

observados para la emisión de notas 

de créditos 

5.5 S/                0.80 

Archivar las facturas y guia de 

remisión verificadas 
4 S/                0.58 

Coordinar envío de mercadería y 

documentos observados con 

transportista 

4.5 S/                0.66 

Almacenero Ordenar y ubicar mercadería 50 S/                3.47 
 Total 208 S/              17.90 

 
Nota. Fuente: Elaboración propia 

 

 

Evaluación Pre  
 

18.23 soles 

Evaluación Post 
 

9.63 soles 

Diferencia  8.26 soles 
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El costo promedio de las actividades durante el proceso de recepción post si las 

condicionales son afirmativas es de S/ 17.90 soles. 

  Tabla 82.  

 Comparativa del proceso de recepción de mercadería 

 
  

  Nota. Fuente: Elaboración propia 

El costo de proceso disminuyó en 5.92 soles cada vez que se realice el proceso. 

Tabla 83.  

Evaluación de costos del proceso de recepción de mercadería post (-) 

 

 

 

 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

El costo promedio de las actividades durante el proceso de recepción post si las 

condicionales son negativas es de S/ 19.64 soles. 

Evaluación Pre  
 

23.82 soles 

Evaluación Post 
 

17.90 soles 

Diferencia  5.92 soles 

Costos Post del Proceso de recepción de mercadería 

Colaborador Actividades 

Tiempos observados 

(minutos) 

Tiempo 

promedio 
Importe 

Jefe de almacén 
Recibir facturas y guías de remisión 5 S/                0.63 

Coordinar con almaceneros 3.5 S/                0.44 

Almacenero 

Recepcionar mercadería 24 S/                1.67 

Registrar facturas en cuaderno de entradas 5 S/                0.35 

Verificar mercadería (-) 77 S/                5.35 

Entregar facturas verificadas al Jefe de 

almacén 
3.5 S/                0.24 

Jefe de almacén 

Firmar conformidad de verificación de 

mercadería 
2.5 S/                0.31 

Registrar mercadería (-) 30.5 S/                3.81 

Generar nota de salidas por observaciones 6 S/                0.75 

Administradora 

Verificar observaciones 4 S/                0.58 

Enviar al proveedor documentos observados 

para la emisión de notas de créditos 
5.5 S/                0.80 

Archivar las facturas y guia de remisión 

verificadas 
4 S/                0.58 

Coordinar envío de mercadería y 

documentos observados con transportista 
4.5 S/                0.66 

Almacenero Ordenar y ubicar mercadería 50 S/                3.47 
 Total 225 S/              19.64 
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Tabla 84.  

 Comparativa proceso de recepción de mercadería 

 
  

  Nota. Fuente: Elaboración propia 

El costo de proceso disminuyó en 6.63 soles cada vez que se realice el proceso. 

Tabla 85.  

Evaluación de costos del proceso de salida de pedido post (+) 

Tiempos Post del Proceso de salida de pedido 

Colaborador Actividades 

Tiempos observados (minutos) 

Tiempo 

promedio 
Importe 

Asesora de 

ventas 

Enviar proforma de pedidos de 

despacho 
4.5 S/                0.47 

Jefe de almacén 

Recepcionar proforma para 

despacho 
4.5 S/                0.56 

Designar encargado para el 

picking 
2 S/                0.25 

Almacenero 

Sacar mercadería 9 S/                0.63 

Verificar mercadería (+) 9.5 S/                0.66 

Entregar proforma revisada 2 S/                0.14 

Jefe de almacén Recepcionar proforma revisada 1 S/                0.13 

Administradora 

Generar documento de venta 6.5 S/                0.95 

Entregar documento de venta a 

almacén 
3 S/                0.44 

Jefe de almacén 
Verificar documento de venta 

con mercaderia (+) 
7 S/                0.88 

Almacenero 

Realizar packing 4.5 S/                0.31 

Colocar pedido en zona de 

despacho con documento de 

venta 

2 S/                0.14 

 Total 55.5 S/                5.54 
 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

El costo promedio de las actividades durante el proceso de recepción post si las 

condicionales son afirmativas es de S/ 5.54 soles. 

 

 

 

Evaluación Pre  
 

26.27 soles 

Evaluación Post 
 

19.64 soles 

Diferencia  6.63 soles 
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 Tabla 86.  

 Comparativa proceso de salida de pedido 

 

 

  Nota. Fuente: Elaboración propia 

El costo de proceso disminuyó en 3.98 soles cada vez que se realice el proceso. 

Tabla 87.  

Evaluación de costos del proceso de salida de pedido post (-) 

Costos Post del Proceso de salida de pedido 

Colaborador Actividades 

Tiempos observados 

(minutos) 

Tiempo 

promedio 
Importe 

Asesora de 

ventas 

Enviar proforma de pedidos para 

despacho 
3.5 S/                0.36 

Jefe de almacén 

Recepcionar proforma para 

despacho 
4.5 S/                0.56 

Designar encargado para el picking 2 S/                0.25 

Almacenero 

Sacar mercadería 9 S/                0.63 

Verificar mercadería (-) 9.5 S/                0.66 

Tachar productos faltantes 1 S/                0.07 

Jefe de almacén 
Coordinar contacto para 

negociación de productos faltantes 
8 S/                1.00 

Asesora de 

ventas 

Negociar con el cliente productos 

faltantes (-) 
14 S/                1.46 

Confirmar pedido 2.5 S/                0.26 

Administradora 

Generar documento de venta 6.5 S/                0.95 

Entregar documento de venta a 

almacén 
3 S/                0.44 

Jefe de almacén 

Verificar documento de venta 

con mercadería (-) 
7 S/                0.88 

Enviar observaciones 2.5 S/                0.31 

Administradora 
Levantar observaciones 3.5 S/                0.51 

Generar nuevo documento de venta 6 S/                0.88 

Almacenero 

Realizar packing 4.5 S/                0.31 

Colocar pedido en zona de 

despacho con documento de venta 
2 S/                0.14 

 Total 89 S/                9.66 
 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

Evaluación Pre  
 

9.52 soles 

Evaluación Post 
 

5.54 soles 

Diferencia  3.98 soles 
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El costo promedio de las actividades durante el proceso de recepción post si las 

condicionales son negativas es de S/ 9.66 soles. 

Tabla 88.  

Comparativa proceso de salida de pedido 

 

 

  Nota. Fuente: Elaboración propia 

El costo de proceso disminuyó en 6.02 soles cada vez que se realice el proceso. 

Tabla 89.  

Evaluación de costos del proceso de distribución de pedido post (+) 

Costos Post del Proceso de distribución de pedido 

Colaborador Actividades 

Tiempos observados (minutos) 

Tiempo 

promedio 
Importe 

Jefe de almacén 

Organizar pedidos de acuerdo a la 

ubicación 
5 S/                0.63 

Determinar número de almaceneros 

que entregarán la mercadería 
2.5 S/                0.31 

Elegir medio de transporte de acuerdo 

con el pedido 
2 S/                0.25 

Registrar salida de pedidos en el folder 

de salida e ingreso de mercadería 
4.5 S/                0.56 

Almacenero 

Recepcionar documentos de venta y 

pedido a entregar 
2 S/                0.14 

Dirigirse a la zona de entrega 

designada 
12.5 S/                0.87 

Firmar documentos de entrega de 

pedido 
1.25 S/                0.09 

Retornar a la empresa (+) 13 S/                0.90 

Registrar observaciones el folder de 

salida e ingreso de mercadería 
4.5 S/                0.31 

Colocar productos devueltos en la zona 

de despacho 
1.75 S/                0.12 

Administradora 

Recepcionar documentos y pago (+) 4.5 S/                0.66 

Generar nota de crédito 4 S/                0.58 

Enviar al cliente NC 3 S/                0.44 

Generar nota de devolución de 

mercadería 
4.5 S/                0.66 

Archivar documentos y guardar pago 3 S/                0.44 
 Total 68 S/                6.95 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

Evaluación Pre  
 

15.68 soles 

Evaluación Post 
 

9.66 soles 

Diferencia  6.02 soles 
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El costo promedio de las actividades durante el proceso de distribución de pedido 

post si las condicionales son afirmativas es de S/ 6.95 soles. 

Tabla 90.  

 Comparativa del proceso de distribución de pedido 

 
  

  Nota. Fuente: Elaboración propia 

El costo de proceso disminuyó en 0.67 soles cada vez que se realice el proceso. 

Tabla 91.  

Evaluación de costos del proceso de distribución de pedido post (-) 

Costos Post del Proceso de distribución de pedido 

Colaborador Actividades 

Tiempos observados 

(minutos) 

Tiempo 

promedio 
Importe 

Jefe de almacén 

Organizar pedidos de acuerdo con la 

ubicación 
5 S/                0.63 

Determinar número de almaceneros que 

entregarán la mercadería 
2.5 S/                0.31 

Elegir medio de transporte de acuerdo 

con el pedido 
2 S/                0.25 

Registrar salida de pedidos en el folder 

de salida e ingreso de mercadería 
4.5 S/                0.56 

Almacenero 

Recepcionar documentos de venta y 

pedido a entregar 
2 S/                0.14 

Dirigirse a la zona de entrega designada 12.5 S/                0.87 

Firmar documentos de entrega de pedido 1.25 S/                0.09 

Retornar a la empresa (-) 13 S/                0.90 

Administradora 
Recepcionar documentos y pago (-) 4.5 S/                0.66 

Archivar documentos y guardar pago 3 S/                0.44 
 Total 50.25 S/                4.84 

 

Nota. Fuente: Elaboración propia 

 
 

El costo promedio de las actividades durante el proceso de distribución de pedido 

post si las condicionales son negativas es de S/ 4.84 soles. 

Evaluación Pre  
 

7.62 soles 

Evaluación Post 
 

6.95 soles 

Diferencia  0.67 soles 
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Tabla 92.  

 Comparativa proceso de distribución de pedido 

 
  

  Nota. Fuente: Elaboración propia 

El costo de proceso disminuyó en 0.91 soles cada vez que se realice el proceso. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Evaluación Pre  
 

5.75 soles 

Evaluación Post 
 

4.84 soles 

Diferencia  0.91 soles 
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4.4. Políticas en la Gestión Logística 

Todo el personal que interviene en los diversos procesos del área de almacén es 

responsable de cumplir con lo establecido en el presente documento. 

El jefe del almacén junto al personal bajo su cargo debe mantener la mercadería 

en buen estado y realizar verificaciones periódicas para determinar productos 

vencidos, próximos a vencer, deteriorados y/o diferencias de inventario. 

El jefe de almacén deberá́ monitorear los niveles de existencia de la mercadería 

en base a la rotación semanal, para detectar desabastecimiento o 

sobreabastecimiento. Además, de verificar las características físicas de los 

productos y asegurar las buenas condiciones de almacenamiento, llevando un 

registro de dicho control. 

Es responsabilidad del jefe de almacén mantener al día los registros de ingresos 

y salidas de productos en el sistema de gestión y de existir inconvenientes para 

la realización de los registros, se deberán comunicar a la Administradora para 

actualizarlos en el menor tiempo posible, llevando un control detallado de los 

documentos no digitados.  

Los mostradores, barandas y puertas del almacén, que entren en contacto con los 

proveedores u otras personas de la empresa deben ser limpiados y desinfectados 

una vez se haya tenido contacto con ellos. 

Se debe contar con alcohol en gel al ingreso del almacén, para la desinfección 

de las manos, solución de Hipoclorito de Sodio (lejía) para la desinfección de 
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materiales y para desinfectar el calzado se debe contar con un pediluvio (bandeja 

con lejía). Asimismo, se debe realizar la medición de la temperatura corporal, 

luego de la desinfección.  

Se debe evitar los saludos donde haya contacto (manos, codos, besos y abrazos). 

Etapas 

A. Compras 

1. Antes de emitir una orden de compra, se debe generar un reporte 

actualizado del stock de productos y solicitar el portafolio de productos 

al proveedor, a fin de asegurar una correcta compra y evitar 

desabastecimiento o sobreabastecimiento de mercadería.  

2. Si el proveedor identifica observaciones antes de la liberación del pedido, 

es de suma importancia levantar las observaciones identificadas para 

evitar retrasos de envío y despacho. 

3. El Jefe de almacén debe revisar periódicamente el stock de los productos, 

así como el avance de compras. 

4. El encargado de compras tiene como máximo hasta el mediodía para 

poder pasar los pedidos a L’Oreal, pasado esas horas el pedido pasa para 

el siguiente día. 

5. El Jefe de almacén deberá revisar semanalmente el cumplimiento de la 

cuota trimestral con el fin de llegar a su cumplimiento.  

6. El Jefe de almacén debe velar por siempre mantener un stock de seguridad 

de los productos con mayor rotación a fin de evitar una rotura en el stock 

e impacto en el cliente. 
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B. Recepción 

1. Disponer en la zona de recepción, dispensadores con soluciones 

desinfectantes para manos.  

2. El transportista deberá́ presentar para efectuar la entrega de la mercadería: 

Factura duplicado-cliente, guía de remisión proveedor y transportista. Los 

documentos serán colocados sobre una bandeja y mercadería en la zona 

de recepción, el proveedor debe mantener en todo momento el 1.5 m de 

distancia. 

3. La recepción de los paquetes corresponde al encargado del almacén, quien 

verificará los mismos con la guía de remisión del transportista y la guía 

de remisión del proveedor. Si la entrega es parcial, en la guía de remisión 

se consignarán los paquetes pendientes por recibir y se registrará en el 

registro de entradas.  

4. El encargado de almacén deberá́ revisar la documentación y productos 

enviados por el proveedor, con el apoyo del personal de almacén para 

verificar el cumplimiento de las condiciones previstas en la orden de 

compra, de lo contrario, toda observación se notificará al Jefe de almacén. 

5. Es responsabilidad del Jefe de almacén, ingresar los productos al sistema 

de gestión, posterior al acto de entrega y aceptación de la mercadería.  

6. La Factura duplicado cliente, será firmada por el Jefe del almacén, 

instancia superior y/o la persona autorizada para la recepción formal de 

la mercadería. 
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7. Para la recepción de los paquetes se debe verificar que se encuentren en 

buen estado, sin signos de manipulación y rotulados en forma clara y que 

contenga, entre otros aspectos lo siguiente:  

a. Nombre del proveedor y nombre del operador logístico  

b. Código de paquete (operador logístico) 

c. Número de pedido 

d. Código de barras 

e. Correlativo de número de paquetes 

f. Nombre del destinatario (razón social) 

g. Dirección completa 

8. Los productos entregados por los proveedores deben ser recibidos en buen 

estado, en paquetes adecuados al producto que contienen; a fin de facilitar 

su manipulación y almacenamiento.  

C. Almacenamiento  

1. Disponer en la zona de almacenamiento con dispensadores de soluciones 

desinfectantes para manos, materiales y superficies de uso. 

2. Mantener el distanciamiento social de al menos un 1.5 metro durante la 

realización de las actividades. 

3. Todo el producto que se ingrese al lugar de almacenaje deberá́ ser 

colocado en forma ordenada en los espacios designados (aceptados u 

observados), con la identificación correspondiente. 
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4. Deberá́ mantenerse una adecuada higiene y organización del área de 

almacenamiento, de igual forma está estrictamente prohibido el ingreso 

y consumo de alimentos y bebidas en estas áreas. 

5. El almacén es un área de acceso limitado, por lo que para ingresar se debe 

estar debidamente autorizado.  

6. Para facilitar la localización de los productos, los estantes, anaqueles y/o 

repisas deberán estar organizados de acuerdo a la rotación, línea de 

productos, categoría y fecha de vencimiento. 

7. Periódicamente se realizarán inventarios cíclicos de la mercadería para 

comprobar su estado y calidad dejando registrados los resultados de 

estos, determinando:  

a) Productos vencidos, averiados, sobrantes o dañados.  

b) Productos faltantes.  

8. La ubicación de los productos en los diferentes espacios se hará́ de 

forma cuidadosa y organizada evitando la superposición excesiva, 

sobrecarga, daño o afectación de los mismos, así́ como la prevención 

de accidentes laborales.  

9. El personal designado a las áreas de almacenamiento, deberá́ de 

informar oportunamente a la jefatura inmediata de cualquier condición 

que pueda afectar el cumplimiento de las buenas prácticas de 

almacenamiento (goteras, instalaciones en mal estado, entre otros). 

10. El personal del área será responsable de mantener el área de trabajo en 

óptimas condiciones, siguiendo los lineamientos de las 5S, asimismo, 

el Jefe de almacén será́ el único responsable de asegurar que el personal 
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de nuevo ingreso obtenga la inducción y capacitación apropiada de las 

5s, esto con el fin de que no decaigan.  

D. Preparación y distribución  

1. El proceso de preparación de pedidos debe efectuarse únicamente 

después de la recepción de una proforma de pedido.  

2. En la zona de despacho de la mercadería, se debe respetar siempre el 

distanciamiento de 1.5 m.  

3. Para la preparación del pedido, se deberá́ verificar la selección del lote 

y el vencimiento de los productos, tomando en cuenta las fechas de 

vencimiento utilizando el método PEPS (Primera Entrada Primera 

Salida), así como, verificar que las cantidades físicas de cada código 

que está entregando sea igual a la que aparece en la proforma del 

pedido. 

4. El Jefe de Almacén deberá́ firmar y autorizar todos los envíos 

definitivos, posterior a la revisión de la mercadería. 

5. Para la distribución de producto de los Almacenes pueden existir dos 

formas diferentes:  

a. Entregas periferia: Clientes ubicados fuera del distrito de Trujillo. 

b. Entregas de ruta: Clientes ubicados dentro del distrito. 

6. En el caso de identificar diferencias en las cantidades en el acto de 

entrega (documento de venta con mercadería) en el almacén, se hará́ 

la corrección de forma inmediata de acuerdo a lo que corresponda 

según el envío, dejando constancia del evento y generando un nuevo 

documento. 
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7. Si el repartidor no cuenta con los documentos necesarios para la 

entrega del pedido queda prohibido entregar los pedidos embalados 

para su despacho.  

8. El Jefe del almacén entregará los paquetes correctamente embalados 

y rotulados al repartidor con su respectiva nota de pedido entregada 

por administración.  

9. El repartidor, según el rotulado colocado en los paquetes (bolsas o 

cajas), verificará las adecuadas condiciones de embalaje y 

almacenamiento y deberá adoptar las medidas de seguridad 

respectivas respecto al medio de transporte seleccionado, con la 

finalidad de asegurar el buen estado durante su traslado. 

10. El repartidor trasladará los productos hacia la agencia de transporte de 

acuerdo con las indicaciones del cliente (bajo su responsabilidad), o a 

las empresas de transporte u operadores logísticos que la empresa haya 

contratado previamente. 

11. La devolución sólo será aceptada si se comprueba que el daño ocurrió 

por un mal transporte y cuando los productos fueron entregados en 

dicho estado, previa verificación. 

12. Cualquier mercadería devuelta debe ser identificada y registrada en 

los registros de ingreso correspondientes. 

13. Es responsabilidad del repartidor revisar la mercadería en el lugar de 

entrega. 

. 
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4.5. Metodología de las 5S en la Gestión Logística 

Dentro de la gestión de almacén, una de las metodologías propuestas es la 

aplicación de la metodología de Kaizen o también llamada las 5S, la cual por el 

panorama mencionado pondría lineamiento fáciles y sencillos de cumplir con el 

fin de cuidar el orden, organización y la adecuada ubicación y clasificación de 

los productos. Como preámbulo, se propone el uso de una matriz de evaluación 

pre puesta en marcha de la metodología, así como, post implementación para 

evaluar el avance y mejoras en el área de estudio. 

 

 

Figura 88. Matriz de evaluación de la Metodología 5S 

Fuente: Elaboración propia 
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Etapas 

A. Clasificación (Seiri) 

La clasificación no solo consiste en formar líneas de la mercadería. Para 

realizar esta etapa adecuadamente, primero se procederá a identificar y 

eliminar los elementos innecesarios dentro del área de trabajo. Para ello, se 

hará uso de tarjetas rojas, puesto que es un método sencillo y fácil uso. 

Asimismo, se procedió a realizar el diseño particular de las tarjetas rojas a 

utilizar. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   Fuente: Elaboración propia 

Una vez identificados los elementos innecesarios y su destino, el análisis se 

enfoca en los elementos que son útiles en el área de trabajo. 

 

     

 

Figura 89. Clasificación Seiri - Propuesta de tarjeta roja 
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B. Orden (Seiton) 

Luego de la clasificación de los elementos, el siguiente paso es la 

organización de estos que conlleva a clarificar el punto en el que los 

elementos deben de estar de modo que se comprenda su ubicación, para ello 

se diseñaron etiquetas que serán ubicadas en los estantes y/ anaqueles con el 

objetivo de mejorar la localización y minimizar tiempos de picking.  

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Asimismo, se propuesto colocar indicadores en la pared (letreros) para la 

distinción de las áreas a utilizar para los diferentes procesos que se llevan a 

cabo como la zona de despacho de mercadería. 

 

 

 

 

 

 

  

     Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 91. Letrero 

Figura 90 Etiqueta propuesta 
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C. Limpieza (Seiso) 

En esta etapa, las acciones a realizar buscan deshacernos de todo polvo y 

suciedad, y convertir el área de trabajo en un ambiente agradable y adecuado 

para la realización de las labores diarias. Asimismo, no solo se busca 

identificar las fuentes de la suciedad si no también, revisar e inspeccionar la 

mercadería con el fin de tomar acciones correctivas y preventivas. 

La ejecución de esta etapa iniciará 15 minutos antes del inicio del turno 

laboral, acompañado de menciones de su importancia en las reuniones 

llevadas a cabo antes del inicio del horario de atención con el fin de que se 

torne un hábito diario. Asimismo, para su puesta en marcha se hará uso de 

escobas, trapos, tachos de basura, desinfectante/limpiador, entre otros. La 

asignación de responsabilidades es la siguiente: El encargado de supervisar 

que se realice es el Jefe de almacén y los almaceneros serán responsables de 

la limpieza general del área de trabajo y herramientas con las que interactúen.  
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D. Estandarización (Seiketsu) 

En esta etapa, después de la puesta en marcha de las 3S es necesario que 

estos permanezcan firmes para que el área no vuelva a su estado inicial y se 

considere las acciones de las 3S como un trabajo rutinario, parte de sus 

labores diarias. Es por ello, que se propone la realización de una campaña de 

revisión de limpieza quincenal con el fin de evaluar periódicamente el estado 

del área de trabajo y el cumplimiento de las 3S. El encargado de llevarla a 

cabo será el Jefe de almacén y contará con la siguiente herramienta: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Figura 92. Matriz de evaluación de revisión de limpieza quincenal 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



   

 “Gestión logística y su influencia en la satisfacción 

del cliente de una distribuidora de productos de belleza 

pyme” 

 
Alva Toribio, Lourdes Alejandra; Azañero Chávez, Luis Alonso Pág. 237 

 

 

E. Disciplina (Shitsuke) 

En esta última etapa, se busca el respeto y cumplimiento de todos 

lineamientos y procedimientos establecidos a través de la metodología, sean 

cumplidos de manera “inconsciente” por parte de los colaboradores, quiere 

decir, que el mantenimiento del orden y de la limpieza pase a ser parte de la 

cultura y labores diarias, que no lo vean como una obligación sino como una 

necesidad para poder realizar sus labores correctamente. Por lo que, se 

propone el uso de afiches y carteles que promocionen esta nueva práctica, 

además de continuar con breves recordatorios de su importancia en las 

reuniones antes del inicio de su turno. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

            Fuente: Elaboración propia 

 

 

Figura 93. Afiche de promoción de 5S 
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4.6. Metodología del Sistema ABC en la Gestión Logística 

Otra de las metodologías propuestas es la aplicación del Sistema ABC y la 

clasificación a usar es en función de la rotación de los productos. La importancia 

de su uso es un mejor control del stock y la mejoría en la prestación del servicio 

en cuestión de plazos de entrega, más agilidad en la preparación de pedidos y 

reducción de incidencias. La clasificación se determinó con el apoyo del 

personal a cargo, si bien ya se tiene designado un espacio para cada línea de 

productos al tener más de una categoría serán ubicadas de la siguiente manera: 

En los dos primeros espacios del estante se ubicarán los productos Tipo C, los 

siguientes serán para los productos Tipo A y los últimos 2 espacios serán para 

los productos Tipo B. Por otro lado, los productos Tipo C no generan gran 

margen en la empresa, pero son necesarios para mantener una diversidad en la 

gama de productos de cada línea y porque son solicitados habitualmente por 

algunos clientes, por lo que no son almacenados en grandes cantidades.  
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Figura 94. Clasificación ABC – Línea Elvive 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 95. Clasificación ABC – Línea Fructis 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 96. Clasificación ABC – Líneas Dermo Loreal 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 97. Clasificación ABC – Líneas Garnier 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 98. Clasificación ABC – Línea Loreal cosméticos 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 



   

 “Gestión logística y su influencia en la satisfacción 

del cliente de una distribuidora de productos de belleza 

pyme” 

 
Alva Toribio, Lourdes Alejandra; Azañero Chávez, Luis Alonso Pág. 243 

 

 

 

 



   

 “Gestión logística y su influencia en la satisfacción 

del cliente de una distribuidora de productos de belleza 

pyme” 

 
Alva Toribio, Lourdes Alejandra; Azañero Chávez, Luis Alonso Pág. 244 

 

 

 



   

 “Gestión logística y su influencia en la satisfacción 

del cliente de una distribuidora de productos de belleza 

pyme” 

 
Alva Toribio, Lourdes Alejandra; Azañero Chávez, Luis Alonso Pág. 245 

 

 

 

   Figura 99. Clasificación ABC – Línea Vogue 

   Fuente: Elaboración propia 
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Figura 100. Clasificación ABC – Línea Maybelline 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 101. Clasificación ABC – Línea Vogue 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 102. Clasificación ABC – Línea Serie Expert 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 103. Clasificación ABC – Línea Tintes Comercial 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 104. Clasificación ABC – Línea Tintes Majirel Profesional 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 105. Clasificación ABC – Línea Tintes Inoa Profesional 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 106.Clasificación ABC – Línea Tintes Dia Light Profesional 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 
 

Figura 107. Clasificación ABC – Línea Tintes Complementos 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 108.Clasificación ABC – Línea Tintes Dia Richesse Profesional 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 
 
Figura 109.Clasificación ABC – Línea Tintes Complementos 2 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 110.Clasificación ABC – Línea Tintes Complementos 3 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 111. Clasificación ABC – Línea Go to market 

Fuente: Elaboración propia 
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4.7. Extensión del Sistema de Gestión 

Asimismo, se propone la instalación de una estación de trabajo en el almacén 

puesto que servirá para que el Jefe de almacén realice sus funciones con totalidad 

y administración no realice actividades como registro de entrada y salida de 

producto, inventario, entre otros que no le conciernen. Además, se recomienda 

que el módulo sea escalable y adaptable con vías a la necesidad de expansión 

por parte de los dueños y por lo que, son conscientes de que necesitan mejorar 

no solo en sus procesos sino también en el manejo de la información dentro de 

la empresa.  

 

1. Interfaz de Login 

 

Figura 112 Interfaz de Login 

Fuente: Elaboración propia 
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2. Menú de Mantenimiento 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
Fuente: Elaboración propia 

 

3. Menú de Mantenimiento – Maestro de Artículos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Figura 113 Menú de mantenimiento 

Figura 114 Menú de mantenimiento 
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4. Menú de Mantenimiento – Operaciones en Línea (Ingreso de mercadería) 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

5. Menú de Emitir Reportes 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 115 Menú de mantenimiento 

Figura 116 Menú de emitir reportes 
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6. Vista de opción de Reporte “Lista de Precios con Stock” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

7. Vista del Reporte “Lista de Precios con Stock” para exportar 

Fuente: Elaboración propia 

  

Figura 117 Vista de opción de reporte "Lista de precios con stock" 

Figura 118 Lista de precios con stock 
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8. Menú de Consultas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

9. Vista de opción de Consulta “Kardex de Artículos” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Figura 119 Menú de consulta Kardex 

Figura 120 Kardex de artículos 
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10. Vista de Salida de mercadería – Guías de salida por observaciones 

 

Figura 121 Vista de salida de mercadería Guías de salida por observaciones 

Fuente: Elaboración propia 
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4.8. Iniciativas ambientales 

Finalmente, se propuso la puesta en marcha de iniciativas entorno a la directriz 

ambiental y social. Estas son: 

• Determinar espacios en la empresa que tengan como fin la ubicación de 

contenedores de reciclaje para la clasificación de los residuos, los cuales 

tendrán un propósito específico como su venta o desecho definitivo, 

asimismo, serán tachos de pedal, dentro de los cuales deben el contenedor de 

residuos biocontaminantes contendrá una bolsa de color para su 

diferenciación y descarte. 

o Verde. Vidrio 

o Amarillo. Plástico 

o Azul. Papel y cartón 

o Marrón. Orgánico 

o Residuos biocontaminantes, como mascarillas, guantes. 

 

Figura 122 Contenedores de reciclaje 

Fuente: Elaboración propia 
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• Reutilización de materiales, dirigido a la reutilización de las cajas en las 

que vienen los productos del proveedor a la empresa, cuyo fin sea el mismo 

de contener productos para su despacho alargando su vida útil. 

• Venta de materiales no reutilizables. 

• Uso de transporte eco amigable como la bicicleta, este medio de transporte 

contribuye a la reducción de la emisión de CO2 y sería usado para el 

transporte de pedidos con poco volumen de venta y cuyo despacho sea a los 

alrededores de la empresa o dentro del distrito de Trujillo



  

 “Gestión logística y su influencia en la satisfacción del cliente de una distribuidora de productos de belleza 

pyme” 

 

 

 

4.9. Evaluación de riesgos propuesto 
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*LO ‘real, socio estratégico del plan de capacitación  

Figura 123. Matriz de riesgos y controles Gabriella Distribuciones 

Fuente: Elaboración propi
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Etapa 5. Seguimiento y mejora continua 
 

Para la etapa de seguimiento y mejora continua se determinó la aplicación de Check List 

para los diferentes procesos que se llevan a cabo en el área de estudio con el fin de determinar 

si las propuestas de mejora requieren una nueva revisión para su mejora o si ya cumplieron 

su ciclo, además de poder identificar nuevas oportunidades de mejora que beneficien a 

Gabriella Distribuciones. Estos son: 

 

 
 Figura 124. Check list de Compras 

Fuente: Elaboración propia 
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     Figura 125. Check list de Recepción 

     Fuente: Elaboración propia 
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Figura 126. Check list de Almacenamiento 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 127. Check list de Salida 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 128. Check list de Distribución 

Fuente: Elaboración propia
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Anexo N 2. Matriz de operacionalización de variables 

 

Tabla 93.  

Matriz de operacionalización de variables 

OPERACIONALIZACIÓN 

VARIABLE 
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES FÓRMULA UNIDAD 

GESTIÓN LOGÍSTICA 

“Es la parte de la cadena de 

suministro que planifica, 

implementa, y controla de 

manera eficiente y efectiva 

el flujo directo e inverso 

del almacenamiento de 

bienes, servicios, e 

información relacionada 

entre el punto de origen y 

el punto de consumo para 

conocer los requerimientos 

del consumidor.” Consejo 

de Profesionales de 

Gestión de Cadena de 

Suministros (2013). 

 

 

 

 

 

Hace referencia a la 

gestión de todas las 

operaciones y esfuerzos 

que buscan garantizar la 

disponibilidad de un 

determinado elemento en 

el tiempo y estado 

oportuno, y que busca la 

satisfacción del cliente. 

Compras y Abastecimiento 

 

Calidad de los pedidos 

generados 
𝒙 =

𝑷𝒆𝒅𝒊𝒅𝒐𝒔 𝒈𝒆𝒏𝒆𝒓𝒂𝒅𝒐𝒔 𝒔𝒊𝒏 𝒑𝒓𝒐𝒃𝒍𝒆𝒎𝒂𝒔

𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒑𝒆𝒅𝒊𝒅𝒐𝒔
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 % 

Entregas perfectamente 

recibidas 

 

𝑥 =
𝐹𝑎𝑐𝑡𝑢𝑟𝑎𝑠 𝑝𝑒𝑟𝑓𝑒𝑐𝑡𝑎𝑚𝑒𝑛𝑡𝑒 𝑟𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑎𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑓𝑎𝑐𝑡𝑢𝑟𝑎𝑠
 𝑥 100 

 

% 

Volumen de compra 𝒙 =
𝑽𝒂𝒍𝒐𝒓 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒎𝒑𝒓𝒂

𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒍𝒂𝒔 𝒗𝒆𝒏𝒕𝒂𝒔
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 % 

Inventarios 

Rotación de inventarios 𝒙 =
𝑽𝒆𝒏𝒕𝒂𝒔 𝒂𝒄𝒖𝒎𝒖𝒍𝒂𝒅𝒂𝒔

𝑰𝒏𝒗𝒆𝒏𝒕𝒂𝒓𝒊𝒐 𝒑𝒓𝒐𝒎𝒆𝒅𝒊𝒐
 índice 

Duración de inventarios 

 

𝒙 = 𝟑𝟎 𝒅í𝒂𝒔 / í𝒏𝒅𝒊𝒄𝒆 𝒅𝒆 𝒓𝒐𝒕𝒂𝒄𝒊ó𝒏 

 

días 

Distribución y 

Almacenamiento 

Nivel de cumplimiento de 

despacho 

 

𝒙 =
𝑵ú𝒎𝒆𝒓𝒐 𝒅𝒆 𝒅𝒆𝒔𝒑𝒂𝒄𝒉𝒐𝒔 𝒄𝒖𝒎𝒑𝒍𝒊𝒅𝒐𝒔

𝑵ú𝒎𝒆𝒓𝒐 𝒕𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒅𝒆𝒔𝒑𝒂𝒄𝒉𝒐𝒔 𝒓𝒆𝒒𝒖𝒆𝒓𝒊𝒅𝒐𝒔
𝒙 𝟏𝟎𝟎 

% 
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Preparación de pedidos 𝒙 =
𝑷𝒆𝒅𝒊𝒅𝒐𝒔 𝒑𝒓𝒆𝒑𝒂𝒓𝒂𝒅𝒐𝒔 𝒄𝒐𝒓𝒓𝒆𝒄𝒕𝒂𝒎𝒆𝒏𝒕𝒆

𝑷𝒆𝒅𝒊𝒅𝒐𝒔 𝒕𝒐𝒕𝒂𝒍𝒆𝒔
𝒙 𝟏𝟎𝟎 % 

Transporte 

Costo de transporte 
 

𝒙 =
𝑪𝒐𝒔𝒕𝒐 𝒅𝒆𝒍 𝒕𝒓𝒂𝒏𝒔𝒑𝒐𝒓𝒕𝒆

𝑽𝒂𝒍𝒐𝒓 𝒗𝒆𝒏𝒕𝒂𝒔 𝒕𝒐𝒕𝒂𝒍𝒆𝒔
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

% 

Entregas completas 

 

𝒙 =
𝑵ú𝒎𝒆𝒓𝒐 𝒅𝒆 𝒑𝒆𝒅𝒊𝒅𝒐𝒔 𝒆𝒏𝒕𝒓𝒆𝒈𝒂𝒅𝒐𝒔 𝒄𝒐𝒎𝒑𝒍𝒆𝒕𝒐𝒔

𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒑𝒆𝒅𝒊𝒅𝒐𝒔 𝒆𝒏𝒕𝒓𝒆𝒈𝒂𝒅𝒐𝒔
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

% 

Inversa 

Pedidos observados 

(productos devueltos) 

 

𝑥 =
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑜𝑏𝑠𝑒𝑟𝑣𝑎𝑑𝑜𝑠

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠
 𝑥 100 % 

Productos faltantes, 

defectuosos, por vencer o 

vencidos (Proveedor) 

 

 

𝑥 =
# 𝑁𝐶 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑓𝑎𝑙𝑡𝑎𝑛𝑡𝑒𝑠, 𝑑𝑒𝑓𝑒𝑐𝑡𝑢𝑜𝑠𝑜𝑠, 𝑝𝑜𝑟 𝑣𝑒𝑛𝑐𝑒𝑟 𝑜 𝑣𝑒𝑛𝑐𝑖𝑑𝑜𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑓𝑎𝑐𝑡𝑢𝑟𝑎𝑠 𝑒𝑚𝑖𝑡𝑖𝑑𝑎𝑠
 𝑥 100 % 

 

SATISFACCIÓN DEL 

CLIENTE  

“La satisfacción es un 

conjunto de sentimientos 

que genera una persona al 

realizar una compra 

además del resultado de la 

percepción del servicio y 

sus expectativas al 

culminar una venta lo cual 

influye en el estado de 

 

 

 

 

 

Se trata de la conformidad 

del cliente y cumplimiento 

de sus expectativas con el 

Expectativa 

Tiempo de atención 

 

 

𝒙 =

𝑵° 𝑪𝒍𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆𝒔 𝒒𝒖𝒆 𝒔𝒆 𝒍𝒆 𝒆𝒏𝒕𝒓𝒆𝒈𝒐 𝒆𝒍 𝒑𝒆𝒅𝒊𝒅𝒐 
𝒆𝒏 𝒕𝒊𝒆𝒎𝒑𝒐 𝒑𝒂𝒄𝒕𝒂𝒅𝒐

𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒆𝒏𝒄𝒖𝒆𝒔𝒕𝒂𝒅𝒐𝒔
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

 

 

% 

Calidad del producto 

 

 

 

𝒙 =

𝑵° 𝒄𝒍𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆𝒔 𝒔𝒂𝒕𝒊𝒔𝒇𝒆𝒄𝒉𝒐𝒔 𝒚 𝒎𝒖𝒚 𝒔𝒂𝒕𝒊𝒔𝒇𝒆𝒄𝒉𝒐𝒔 𝒄𝒐𝒏
 𝒍𝒂 𝒄𝒂𝒍𝒊𝒅𝒂𝒅 𝒑𝒓𝒐𝒅𝒖𝒄𝒕𝒐

𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒆𝒏𝒄𝒖𝒆𝒔𝒕𝒂𝒅𝒐𝒔
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 % 
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ánimo del cliente.” Kotler 

(2012) 

producto o servicio que 

compró o solicitó. 

Calidad del Servicio 

 

 

 

𝒙 =

𝑵° 𝒄𝒍𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆𝒔 𝒔𝒂𝒕𝒊𝒔𝒇𝒆𝒄𝒉𝒐𝒔 𝒚 𝒎𝒖𝒚 𝒔𝒂𝒕𝒊𝒔𝒇𝒆𝒄𝒉𝒐𝒔 𝒄𝒐𝒏

 𝒍𝒂 𝒄𝒂𝒍𝒊𝒅𝒂𝒅 𝒅𝒆𝒍 𝒔𝒆𝒓𝒗𝒊𝒄𝒊𝒐
𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒆𝒏𝒄𝒖𝒆𝒔𝒕𝒂𝒅𝒐𝒔

 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

 

% 

Percepción 

Nivel Confianza 

 

 

 

𝒙 =

𝑵° 𝒄𝒍𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆𝒔 𝒒𝒖𝒆 𝒔𝒆 𝒔𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆𝒏 𝒔𝒆𝒈𝒖𝒓𝒐𝒔
 𝒅𝒆 𝒗𝒐𝒍𝒗𝒆𝒓 𝒂 𝒄𝒐𝒎𝒑𝒓𝒂𝒓

𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒆𝒏𝒄𝒖𝒆𝒔𝒕𝒂𝒅𝒐𝒔
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

 

% 

Nivel Cumplimiento de 

Servicio 

 

 

 

𝒙 =

𝑵° 𝒄𝒍𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆𝒔 𝒒𝒖𝒆 𝒂𝒇𝒊𝒓𝒎𝒂𝒓𝒐𝒏 𝒒𝒖𝒆
 𝒄𝒖𝒎𝒑𝒍𝒊𝒆𝒓𝒐𝒏 𝒄𝒐𝒏 𝒍𝒐 𝒐𝒇𝒓𝒆𝒄𝒊𝒅𝒐 

𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒆𝒏𝒄𝒖𝒆𝒔𝒕𝒂𝒅𝒐𝒔
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

 

% 

Nivel de solución de 

reclamos 

 

 

 

𝒙 =

𝑵° 𝒄𝒍𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆𝒔 𝒒𝒖𝒆 𝒂𝒇𝒊𝒓𝒎𝒂𝒓𝒐𝒏 𝒒𝒖𝒆 𝒍𝒐𝒔 𝒊𝒏𝒄𝒐𝒏𝒗𝒆𝒏𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆𝒔 
𝒇𝒖𝒆𝒓𝒐𝒏 𝒔𝒐𝒍𝒖𝒄𝒊𝒐𝒏𝒂𝒅𝒐𝒔 𝒐𝒑𝒐𝒓𝒕𝒖𝒏𝒂𝒎𝒆𝒏𝒕𝒆

𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒆𝒏𝒄𝒖𝒆𝒔𝒕𝒂𝒅𝒐𝒔
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

 

% 

Lealtad 
Posibilidad de 

recomendación 

 

 

 

𝒙 =

𝑵° 𝒅𝒆 𝒑𝒆𝒓𝒔𝒐𝒏𝒂𝒔 𝒒𝒖𝒆 𝒓𝒆𝒄𝒐𝒎𝒆𝒏𝒅𝒂𝒓í𝒂𝒏
 𝒍𝒂 𝒅𝒊𝒔𝒕𝒓𝒊𝒃𝒖𝒊𝒅𝒐𝒓𝒂 (𝟗 𝒚 𝟏𝟎)

𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒆𝒏𝒄𝒖𝒆𝒔𝒕𝒂𝒅𝒐𝒔
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

 

% 
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Retención del cliente 

 

 

 

𝒙 =

𝑪𝒍𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆𝒔 𝒂𝒍 𝒇𝒊𝒏𝒂𝒍 𝒅𝒆𝒍 𝒑𝒆𝒓𝒊𝒐𝒅𝒐
−𝒄𝒍𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆𝒔 𝒏𝒖𝒆𝒗𝒐𝒔 

𝒂𝒅𝒒𝒖𝒊𝒓𝒊𝒅𝒐𝒔 𝒅𝒖𝒓𝒂𝒏𝒕𝒆 𝒆𝒍 𝒑𝒆𝒓𝒊𝒐𝒅𝒐

𝑵º 𝑪𝒍𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆𝒔 𝒂𝒍 𝒄𝒐𝒎𝒊𝒆𝒏𝒛𝒐 𝒅𝒆𝒍 𝒑𝒆𝒓𝒊𝒐𝒅𝒐
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

% 

Nota. Fuente: Elaboración propia 
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Anexo N 3. Formato de Guía de Observación 

 

 

GUÍA DE OBSERVACIÓN 

Fecha:  Hora: 

Empresa: Gabriella Distribuciones SAC  

Observadores: Lourdes Alejandra Alva Toribio / Luis Alonso Azañero Chávez 

Objetivo: Observar y evaluar el entorno interno del área de estudio. 

GUIÓN 

Criterio SI NO Observación 

¿Realizan las labores o funciones 

asignadas? 

   

¿Existe el trabajo en equipo?    

¿Cuentan con las herramientas e 

implementos necesarios para realizar sus 

labores correctamente? 

   

¿Los espacios de trabajo son adecuados y 

acorde a las funciones a realizar? 

   

¿Los espacios y productos están 

protegidos de modo adecuado para evitar 

su deterioro físico, incendios, daños, 

robo, etc.? 
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¿Las órdenes de pedidos son atendidas en 

orden de llegada? 

   

¿Se revisan las unidades indicadas en 

facturas con lo recibido en almacén? 

   

¿Hacen uso de herramientas o formatos 

de registro para el control del ingreso y 

salida de mercaderia? 

   

¿Se comunica de manera oportuna los 

inconvenientes que puedan impedir el 

cumplimiento total de sus labores? 

   

¿Se respetan los horarios de ingreso, 

salida y refrigerio? 

   

OBSERVACIONES GENERALES 
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Anexo N 4. Formatos de entrevista 

 

 

DATOS DE LA ENTREVISTA 

Tema: Diagnóstico del área clave de Gabriella Distribuciones 

Fecha:  Hora: 

Entrevistado: Jefe de Almacén  

Entrevistadores: Lourdes Alejandra Alva Toribio / Luis Alonso Azañero Chávez 

Objetivo: Recopilar información acerca del entorno y funcionamiento de almacén. 

GUIÓN 

 

1. ¿El espacio en almacén es suficiente para el total de productos existentes?  

2. ¿Cuentan con divisiones para realizar cada función logística en almacén?  

3. ¿Cada producto cuenta con un lugar apropiado según su función, uso o línea?  

4. ¿Se contabiliza de manera adecuada la cantidad de existencias que entran y salen del almacén? 

¿Qué herramientas tecnológicas usan? 

5. ¿Qué método de clasificación de productos utilizan? ¿Cuál es el tiempo promedio de ubicación y 

localización de la mercadería?  

6. ¿La empresa cuenta con un método o técnica para el reabastecimiento de existencias? ¿Consideran 

un stock de seguridad? 

7. ¿Cuentan con transporte propio o tercerizan?  

8. ¿Qué método de distribución de pedidos utilizan? ¿Cuál es el tiempo promedio de entrega de 

pedidos? 

9. ¿Se realizan las cosas de acuerdo con lo planificado?  

10. ¿Se cumple correctamente con las funciones establecidas o designadas? 

11. ¿Cómo manejan los productos devueltos (deterioro, vencimiento, mal estado o pedido errado)? 

¿Cuentan con una política de devoluciones? 

12. ¿Cuentan con indicadores de medición o controles para evaluar el desempeño logístico? 
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DATOS DE LA ENTREVISTA 

Tema: Diagnóstico estratégico de Gabriella Distribuciones 

Fecha:  Hora: 

Entrevistados: Gerente General y Administradora 

Entrevistadores: Lourdes Alejandra Alva Toribio / Luis Alonso Azañero Chávez 

Objetivo: Recopilar información acerca del entorno externo e interno de la empresa de estudio. 

GUIÓN 

 

1. ¿Cómo inició la empresa Gabriella Distribuciones SAC? 

2. ¿Tienen formalizada su plataforma estratégica? ¿Cree que es importante? 

3. ¿Cuáles son los objetivos de la empresa y a quiénes están orientados sus productos? 

4. ¿Identifica la propuesta de valor o beneficios que brindan a sus clientes? 

5. ¿Qué productos o servicios ofrece Gabriella Distribuciones SAC? ¿Cuál es su marca o producto 

estrella, con potencial y cual evalúan ya no distribuir?  

6. Acorde al entorno actual, ¿Cuentan con una estrategia empresarial? ¿Evalúan tener presencia en la 

web o redes sociales?  

7. ¿Qué opina acerca de la competencia? ¿Identifica cuáles son sus competidores? ¿Cree que le puede 

afectar? ¿Cómo se diferencia de ellos? 

8. ¿Cuáles son las áreas de la empresa? ¿Qué área considera es su área clave? 

9. ¿Sus proveedores son fijos? ¿Sus proveedores le han fallado alguna vez? ¿Pretenden tener 

proveedores de respaldo? Explicar motivo. 

10. ¿Cuentan con un sistema integrado de información o hacen uso de herramientas tecnológicas en 

sus labores diarias (Ms Office)?  

11. ¿Utilizan algún un método para la proyección de sus compras? 

12. ¿Qué medios de pago utilizan? 
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Anexo N 5. Formatos de Cuestionario  

 

 

CUESTIONARIO AL CLIENTE INTERNO 

El presente cuestionario tiene como propósito recabar información sobre la apreciación y valoración del cliente interno 

en relación con la situación actual del área de estudio. La información que se obtenga tiene como objetivo la realización 

de un trabajo de investigación relacionado con dichos aspectos.   

Instrucciones.  

 

− Marque con una “X” en la casilla correspondiente la respuesta más acorde a su percepción. 

− Por favor, no deje ningún ítem o casilla en blanco. 

− Si surge alguna duda consulte al encuestador. 

 

Parte I. Preguntas generales 

 

1. ¿En general, su experiencia en esta empresa es satisfactoria y gratificante? 

                   Muy insatisfecho          Insatisfecho.          Neutral.          Satisfecho          Muy satisfecho 

2. ¿Tienes conocimiento acerca de la misión, visión y objetivos de la empresa? 

                 Si                No             

3. ¿Recibes asesoría o ayuda de los miembros de otros departamentos cuando lo solicitas? 

                   Siempre             De vez en cuando            Nunca  

4. ¿Hay una comunicación afectiva y amigable dentro de su área? 

                   Muy en desacuerdo          En desacuerdo          Neutral.          De acuerdo          Muy de acuerdo 

5. ¿Cuentas con el apoyo de tus compañeros para realizar tus labores correctamente? 

                  Siempre             De vez en cuando            Nunca   

Parte II. Área de estudio 

 

6. ¿Maneja usted el término de logística en su empresa? 

                 Si                No            

7.  ¿La distribución del espacio en almacén se encuentra organizada? 

                 Si                No            
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8. ¿Dispones de todos los materiales e instrumentos necesarios para realizar tu trabajo? 

                 Si                No            

9. ¿Cuenta el almacén con un sistema de información automatizado? 

                 Si                No            

10. ¿Se utiliza algún instrumento de control para la entrada y salida de la mercadería de almacén?  

                 Si                No            

         Si la respuesta es SI, comenta que herramienta o instrumento utilizan: 

         ______________________________________________________________________________________ 

         ______________________________________________________________________________________        

11. ¿Se almacena las existencias de forma sistemática y ordenada?  

                 Si                No            

12. ¿Los productos en anaqueles, vitrinas o secciones de almacenamiento son de fácil acceso para usted? 

                 Si                No            

13. ¿Tiene la empresa su transporte propio?  

                 Si                No            

        Si la respuesta es NO, comenta que tipo de transporte utilizan para el despacho de pedidos: 

         _______________________________________________________________________________________ 

         _______________________________________________________________________________________        

14. ¿Las rutas de entrega son organizadas en función de los requerimientos de los pedidos de los clientes? 

                 Si                No            

        Si la respuesta es NO, comenta que consideran para la organización de las rutas de despacho: 

         _______________________________________________________________________________________ 

         _______________________________________________________________________________________        

15. ¿Qué nivel de beneficio tendría para su área de trabajo el rediseño del área logística en cuanto al recepción, 

almacenamiento y distribución de pedidos? 

                  Nada beneficioso          Poco beneficioso.          Neutral.           Beneficioso            Muy beneficioso 

16. ¿Considera que en la empresa que labora debe hacer alguna mejora en algún proceso en específico? 

                 Si                No            

       Si la respuesta es SI, comenta que mejoras propondrías: 

         _______________________________________________________________________________________ 

         _______________________________________________________________________________________   
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CUESTIONARIO AL CLIENTE INTERNO 

El presente cuestionario tiene como propósito recabar información sobre la apreciación y valoración del cliente interno 

después de la aplicación de la propuesta de mejora en el área de estudio. La información que se obtenga tiene como 

objetivo la medición de efectividad de la propuesta. 

Instrucciones.  

 

− Marque con una “X” en la casilla correspondiente la respuesta más acorde a su percepción. 

− Por favor, no deje ningún ítem o casilla en blanco. 

− Si surge alguna duda consulte al encuestador. 

 

Parte I. Preguntas generales 

 

1. ¿Tienes conocimiento acerca de la misión, visión y objetivos de la empresa? 

                 Si                No             

2. ¿Hay una comunicación afectiva y amigable dentro de su área? 

                   Muy en desacuerdo         En desacuerdo          Neutral.          De acuerdo          Totalmente de acuerdo 

3. ¿Cuentas con el apoyo de tus compañeros para realizar tus labores correctamente? 

                  Siempre             De vez en cuando            Nunca   

Parte I. Área de estudio post aplicación 

 

4. ¿Consideras que el método de proyección de compras propuesto contribuirá en la toma de decisiones? 

         ______________________________________________________________________________________ 

         ______________________________________________________________________________________            

5.  ¿Crees que la propuesta de la distribución del espacio en almacén es más adecuada? 

                 Si                No        

          Si la respuesta es SI, comenta el porqué: 

         ______________________________________________________________________________________ 

         ______________________________________________________________________________________            

6. ¿Dispones de todos los materiales e instrumentos necesarios para realizar tu trabajo? 

                 Si                No            
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7. ¿Consideras que la implementación de una estación de trabajo para el uso de un sistema de información 

automatizado y formatos creados contribuirá en el control de la mercadería en almacén? 

                 Si                No            

 

         Si la respuesta es SI, comenta el porqué: 

         ______________________________________________________________________________________ 

         ______________________________________________________________________________________            

8. ¿Consideras que el método de clasificación y ubicación de la mercadería en almacén mejorará su accesibilidad 

a estos?  

                 Si                No            

9. ¿Consideras que la propuesta del uso de medios alternativos de transporte son los más adecuados?  

                 Si                No            

         Si la respuesta es NO, comenta el porqué: 

         _______________________________________________________________________________________ 

         _______________________________________________________________________________________        

10. ¿Consideras que la asesoría brindada acerca de la logística y sus procesos contribuirá para un mayor 

entendimiento en la realización de sus funciones? 

         _______________________________________________________________________________________ 

         _______________________________________________________________________________________ 

11. ¿Consideras que los indicadores de medición brindarán un panorama más realista del desempeño logístico?  

                   Muy en desacuerdo         En desacuerdo          Neutral.          De acuerdo          Totalmente de acuerdo 

 

12. ¿Crees que las políticas propuestas en los procesos logísticos son adecuadas?  

                 Si                No            

         Si la respuesta es NO, comenta el porqué: 

         _______________________________________________________________________________________ 

         _______________________________________________________________________________________        

13. ¿Crees que la propuesta del modelo logístico potenciará la satisfacción del cliente?  

          _______________________________________________________________________________________ 

         _______________________________________________________________________________________ 
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CUESTIONARIO SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

El presente cuestionario tiene como objetivo el grado de satisfacción del cliente en cuanto a la prestación de nuestro 

servicio y productos. 

Instrucciones.  

 

− Antes de elegir una respuesta, lea detenidamente la pregunta.  

− Marque con una “X” en la casilla correspondiente la respuesta más acorde a su percepción. 

− Por favor, no deje ningún ítem o casilla en blanco. 

 

Parte I.  Introducción 
 

Nombres completos o razón social: 

Dirección comercial: 

Parte II. Preguntas 

 

1. ¿Cómo se enteró de la existencia de nuestra empresa? 

 Internet 

 Referencias de terceros  

 Por el personal 

 Otros: __________________________________ 
 

2. ¿Por qué nos eligió? 

 Por la marca 

 Por el servicio  

 Por la relación calidad – precio 

 Por la amplia gama de productos 
 

3. ¿Qué tan satisfecho te encuentras con nuestro servicio? 

                   Muy insatisfecho          Insatisfecho.          Neutral.          Satisfecho          Muy satisfecho 

4. ¿Se encuentra satisfecho con la calidad de nuestros productos? 

                   Muy insatisfecho          Insatisfecho.          Neutral.          Satisfecho          Muy satisfecho 

5. ¿Hace cuánto tiempo trabajas con nosotros? 

 Menos de 6 meses 

 Entre 6 meses y 1 año  

 Entre 1 a 3 años 

 Menos de 5 años 

6. De acuerdo, a tu experiencia con Gabriella Distribuciones ¿volvería a comprar? 

                 Si                No            

7. Teniendo en cuenta su experiencia con la distribuidora, ¿Qué tan probable seria que nos recomendara? 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 
 

10 
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8. ¿Cómo valoraría los plazos de entrega de nuestros productos? 

        Muy largos 

        Largos 

        Normales 

        Rápidos 

9. ¿El pedido solicitado fue entregado en el tiempo pactado? 

                 Si                No            

         Si la respuesta es NO, comenta el porqué: 

         _______________________________________________________________________________________ 

         _______________________________________________________________________________________      

10. ¿Qué canales de atención al cliente usa para realizar sus pedidos? 

Por teléfono. 

Por redes sociales (Facebook, WhatsApp e Instagram) 

Cuando me visita un ejecutivo comercial. 

Personalmente, en las instalaciones de Gabriella Distribuciones. 

 

11. ¿Cómo calificaría al personal que lo atendió? 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 
 

10 

 

12. ¿Se cumplió satisfactoriamente con lo ofrecido durante el contacto con el ejecutivo de ventas? 

                 Si                No            

         Si la respuesta es NO, comenta el porqué: 

         _______________________________________________________________________________________ 

         _______________________________________________________________________________________ 

13. ¿Los inconvenientes e incidentes que tuvo con la empresa fueron solucionados oportunamente? 

                 Si                No            

         Si la respuesta es NO, comenta el porqué: 

         _______________________________________________________________________________________ 

         _______________________________________________________________________________________      

14. Bríndanos algún comentario o sugerencia: 

________________________________________________________________________________________ 

________________________________________________________________________________________ 

 

 

 

 



   

 “Gestión logística y su influencia en la satisfacción 

del cliente de una distribuidora de productos de belleza 

pyme” 

 
Alva Toribio, Lourdes Alejandra; Azañero Chávez, Luis Alonso Pág. 296 

 

 

Anexo N 6. Matrices para evaluación de expertos 
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Anexo N 7. Fotografías del llenado del cuestionario al cliente interno 
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Anexo N 8. Resultados del cuestionario Pre al cliente externo 

 
 

 

Los resultados obtenidos de la Pre-aplicación de los indicadores y encuesta a las variables 

de estudio son los siguientes: 

 

En relación, a la variable de Gestión Logística, la información fue obtenida durante las visitas 

realizadas a la distribuidora e información histórica y almacenada en diferentes plataformas 

como correos electrónicos, conversaciones de WhatsApp, archivos digitales (excel), 

cuadernos o libretas de notas, folders y archivadores, así como el conocimiento de los 

encargados. Asimismo, el periodo a evaluar es el tercer trimestre del 2021. 

 

Compras y Abastecimiento 

 

Calidad de los pedidos generados 

 

 

Figura 129. Calidad de pedidos Generados 

Fuente: Elaboración propia 

 

Los resultados obtenidos muestran que el mes más bajo respecto a la calidad de los 

pedidos generados sin problemas fue agosto con 75%, seguido de julio con 83% y 

que a diferencia de setiembre con 100% tuvieron entre 1 a 2 pedidos observados. 

Entre los motivos que originan ello se encuentra: Error en la selección del código de 

los productos o su actualización, superar el límite de crédito mensual, 

desconocimiento del estado de los productos como su stock actual o producción. 
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Entregas perfectamente recibidas 

 

Figura 130. Entrega perfectamente recibidas 

Fuente: Elaboración propia 

 

Los resultados obtenidos muestran que el mes de Julio con 17% fue el mes con menor 

porcentaje respecto a entregas perfectamente recibidas puesto que tiene un mayor 

número de facturas observadas frente a la totalidad de facturas. A diferencia de los 

meses de agosto y Setiembre con un 65% y 64% respectivamente.  

 

Volumen de compra 

 

Figura 131. Volumen de compra 

Fuente: Elaboración propia 

 

Los resultados obtenidos muestran que los meses de julio y agosto con 87% y 89% 

respectivamente no son porcentajes elevados respecto al valor de las compras frente 

al total de ventas realizadas para cada mes. A diferencia del mes de setiembre con 

112% cuyo valor puede ser interpretado como un inadecuado manejo de las compras; 

sin embargo, es habitual ver estas alzas generalmente al finalizar cada trimestre 

puesto que la distribuidora trabaja con metas trimestrales y una cuota que cumplir en 

ese plazo. 
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Inventarios  

 

Rotación de inventario 

 

Figura 132 Rotación de inventarios 

  Fuente: Elaboración propia 

 

Los resultados obtenidos muestran que el índice de rotación de los inventarios de 

Gabriella Distribuciones es alto lo cual destaca la eficiencia en el uso del capital de 

trabajo y su retorno. En julio el inventario rotó 6 veces, en agosto 8 veces y en 

setiembre 7 veces. 

Duración de inventarios 

 

 Figura 133 Duración de inventarios 

 Fuente: Elaboración propia 

 

Los resultados obtenidos muestran que la duración del inventario en almacén es corta 

siendo de 5 días para el mes julio, 3.75 días en agosto y 4.29 días en setiembre. Ello 

refleja un buen manejo de la mercadería puesto que, si el stock se mueve 

rápidamente, el reabastecimiento es menor tiempo y por ende, influye en mayores 

ventas. 
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Distribución y Almacenamiento 

 

Nivel de cumplimiento de despacho 

 

Figura 134 Nivel de cumplimiento de despacho 

Fuente: Elaboración propia 

 

Los resultados obtenidos muestran que el mes de julio obtuvo un 96% en el nivel de 

cumplimiento de despacho, en comparación a los meses de agosto y setiembre con 

un 97% cada uno. Entre los motivos que afectan el nivel de cumplimiento existen 

observaciones como pendientes de pago, proforma de pedidos incompletos y por 

decisión del cliente. 

Preparación de pedidos 

 

Figura 135 Preparación de pedidos 

Fuente: Elaboración propia 

 

Los resultados obtenidos muestran que en julio y agosto se obtuvo un 94% en la 

preparación de los pedidos correctamente frente al setiembre con 96%. Este error 

está influenciado por los procesos de facturación que realiza Administración y el 

proceso de picking. 
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Transporte  

 

Costo de transporte 

 

Figura 136 Costo de transporte 

Fuente: Elaboración propia 

 

Los resultados obtenidos muestran que el costo total de transporte frente al valor de 

ventas totales fueron bajos en todo el trimestre. En julio el porcentaje fue de 0.154%, 

agosto con 0.141% y setiembre con 0.159%. Los valores son reflejo de una fortaleza 

de la distribuidora puesto que sus clientes TOP se encuentran cerca al 

establecimiento. 

Entregas completas 

 

Figura 137 Entregas completas 

Fuente: Elaboración propia 

 

Los resultados obtenidos muestran que el porcentaje de los pedidos entregados 

completos frente al total de pedidos entregados en cada mes fueron los siguientes: 

julio con 97%, agosto con 98% y setiembre con 99%, con una diferencia de 1% de 

mes a mes. Este indicador considera aquellos pedidos que han sido entregados de 

manera completa sin observaciones, tal cual como lo solicitó el cliente. 

 

 



   

 “Gestión logística y su influencia en la satisfacción 

del cliente de una distribuidora de productos de belleza 

pyme” 

 
Alva Toribio, Lourdes Alejandra; Azañero Chávez, Luis Alonso Pág. 309 

 

Inversa 

 

Pedidos observados (productos devueltos) 

 

Figura 138 Pedidos observados (Productos devueltos) 

Fuente: Elaboración propia 

 

Los resultados obtenidos muestran que el porcentaje de los pedidos observados frente 

al total de pedidos realizados en cada mes fueron los siguientes: julio con 2.933%, 

agosto con 2.402% y Setiembre con 1.015%. Este indicador considera aquellos 

pedidos que fueron devueltos por el cliente debido a productos defectuosos, faltantes 

o errores en mercadería. 

Productos faltantes, defectuosos, por vencer o vencidos (Proveedor) 

 

     Figura 139 Productos faltantes, defectuoso, por vences o vencidos (Proveedor) 

    Fuente: Elaboración propia 

 

Los resultados obtenidos muestran que el porcentaje de las notas de créditos emitidas 

por productos faltantes, defectuosos, por vender o vencidos frente al total de las 

facturas emitidas en cada mes fueron los siguientes: julio con 83%, agosto con 35% 

y setiembre con 36%. Este indicador considera a las notas de crédito emitidas por 

productos faltantes, defectuosos, vencidos o próximos a vencer. 
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Para la obtención de los resultados de la variable de Satisfacción del cliente, se realizó la 

aplicación de una encuesta en donde se evaluaron las dimensiones determinadas 

(Expectativa, Percepción y Lealtad) y fue aplicada a la muestra obtenida de 46 clientes. 

 

Expectativa 

 

Figura 140 ¿El pedido solicitado fue entregado en el tiempo pactado? 

Fuente: Elaboración propia 

 

Los resultados obtenidos muestran que el 93% de los encuestados mencionan que su pedido 

fue entregado en el tiempo pactado o acordado, mientras que el 7% menciona que su pedido 

no llegó a tiempo. 

 

Figura 141 ¿Cómo valoraría los plazos de entrega de nuestro productos? 

Fuente: Elaboración propia 
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Los resultados obtenidos muestran que el 63% de los encuestados valoran como rápidos los 

plazos de entrega de los productos de la distribuidora, mientras que el 37% lo valoran como 

normales (dentro del plazo establecido). 

Los resultados obtenidos, permitió calcular el porcentaje de satisfacción del cliente respecto 

al tiempo de atención de la entrega de un pedido. 

 

𝒙 =

𝑵° 𝑪𝒍𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆𝒔 𝒒𝒖𝒆 𝒔𝒆 𝒍𝒆 𝒆𝒏𝒕𝒓𝒆𝒈𝒐 𝒆𝒍 𝒑𝒆𝒅𝒊𝒅𝒐 
𝒆𝒏 𝒕𝒊𝒆𝒎𝒑𝒐 𝒑𝒂𝒄𝒕𝒂𝒅𝒐

𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒆𝒏𝒄𝒖𝒆𝒔𝒕𝒂𝒅𝒐𝒔
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

𝒙 =
𝟒𝟑

𝟒𝟔
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

𝒙 = 𝟗𝟑. 𝟒𝟕% 

 

Luego de realizar los cálculos, se determinó que el nivel de satisfacción del cliente respecto 

al cumplimiento de la entrega del pedido en el plazo indicado es del 93.47%. 

 

Por otra parte, los resultados obtenidos permitieron calcular el porcentaje de satisfacción del 

cliente respecto a la calidad de los productos de Gabriella Distribuciones. El gráfico muestra 

que el 74% de los encuestados se encuentran satisfechos y el 26% muy satisfechos.  

 

Figura 142 ¿Se encuentra satisfecho con la calidad de nuestros productos? 

Fuente: Elaboración propia 
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𝒙 =

𝑵° 𝒄𝒍𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆𝒔 𝒔𝒂𝒕𝒊𝒔𝒇𝒆𝒄𝒉𝒐𝒔 𝒚 𝒎𝒖𝒚 𝒔𝒂𝒕𝒊𝒔𝒇𝒆𝒄𝒉𝒐𝒔 𝒄𝒐𝒏
 𝒍𝒂 𝒄𝒂𝒍𝒊𝒅𝒂𝒅 𝒅𝒆𝒍 𝒑𝒓𝒐𝒅𝒖𝒄𝒕𝒐

𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒆𝒏𝒄𝒖𝒆𝒔𝒕𝒂𝒅𝒐𝒔
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

𝒙 =
𝟒𝟔

𝟒𝟔
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

𝒙 = 𝟏𝟎𝟎% 

Luego de realizar los cálculos, se determinó́ que el nivel de satisfacción del cliente respecto 

a la calidad de los productos es del 100%.  

Finalmente, entorno a la dimensión Expectativa se evaluó el porcentaje de satisfacción del 

cliente respecto al servicio prestado por Gabriella Distribuciones. En donde, el 46% se 

encuentra satisfecho. Por otra parte, el 2% indicó que se encuentran insatisfechos con el 

servicio, al igual que mantienen una posición neutral (2%). 

 

Figura 143 ¿Qué tan satisfecho te encuentras con nuestro servicio? 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

𝒙 =

𝑵° 𝒄𝒍𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆𝒔 𝒔𝒂𝒕𝒊𝒔𝒇𝒆𝒄𝒉𝒐𝒔 𝒚 𝒎𝒖𝒚 𝒔𝒂𝒕𝒊𝒔𝒇𝒆𝒄𝒉𝒐𝒔 𝒄𝒐𝒏
 𝒍𝒂 𝒄𝒂𝒍𝒊𝒅𝒂𝒅 𝒅𝒆𝒍 𝒔𝒆𝒓𝒗𝒊𝒄𝒊𝒐
𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒆𝒏𝒄𝒖𝒆𝒔𝒕𝒂𝒅𝒐𝒔

 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

𝒙 =
𝟒𝟒

𝟒𝟔
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

𝒙 = 𝟗𝟓. 𝟔𝟓% 
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Luego de realizar los cálculos, se determinó́ que el nivel de satisfacción del cliente respecto 

a la calidad del servicio brindado por Gabriella Distribuciones es del 95.65%.  

Percepción 

Los resultados obtenidos permitieron calcular el porcentaje de satisfacción del cliente 

respecto a la experiencia de compra y confianza con la distribuidora. El gráfico muestra que 

el 100% de los encuestados volverían a comprar en Gabriella Distribuciones.  

 

 

Figura 144 De acuerdo, a tu experiencia con Gabriella Distribuciones, ¿Volvería a comprar? 

Fuente: Elaboración propia 

 

𝒙 =

𝑵° 𝒄𝒍𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆𝒔 𝒒𝒖𝒆 𝒔𝒆 𝒔𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆𝒏 𝒔𝒆𝒈𝒖𝒓𝒐𝒔
 𝒅𝒆 𝒗𝒐𝒍𝒗𝒆𝒓 𝒂 𝒄𝒐𝒎𝒑𝒓𝒂𝒓

𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒆𝒏𝒄𝒖𝒆𝒔𝒕𝒂𝒅𝒐𝒔
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

𝒙 =
𝟒𝟔

𝟒𝟔
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

𝒙 = 𝟏𝟎𝟎% 

Luego de realizar los cálculos, se confirmó nuevamente que el nivel de satisfacción del 

cliente respecto a la experiencia de compra y confianza en Gabriella Distribuciones es el 

100%.   

Por otra parte, los resultados permitieron evaluar el nivel de satisfacción del cliente respecto 

al cumplimiento de los ofrecido durante el contacto con el ejecutivo de ventas. El gráfico 
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indica que el 89% de los encuestados mencionan que se cumplió satisfactoriamente con lo 

ofrecido, mientras que el 11% menciona lo contrario. 

 

Figura 145 ¿Se cumplió satisfactoriamente con lo ofrecido durante el contacto con el ejecutivo de ventas ? 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

𝒙 =

𝑵° 𝒄𝒍𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆𝒔 𝒒𝒖𝒆 𝒂𝒇𝒊𝒓𝒎𝒂𝒓𝒐𝒏 𝒒𝒖𝒆
 𝒄𝒖𝒎𝒑𝒍𝒊𝒆𝒓𝒐𝒏 𝒄𝒐𝒏 𝒍𝒐 𝒐𝒇𝒓𝒆𝒄𝒊𝒅𝒐 

𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒆𝒏𝒄𝒖𝒆𝒔𝒕𝒂𝒅𝒐𝒔
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

𝒙 =
𝟒𝟏

𝟒𝟔
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

𝒙 = 𝟖𝟗. 𝟏𝟑% 

Luego de realizar los cálculos, se confirmó que el nivel de satisfacción del cliente respecto 

al cumplimiento de lo ofrecido es de 89.13%.   

Finalmente, entorno a la dimensión Percepción se evaluó el porcentaje de satisfacción del 

cliente respecto a la resolución de inconvenientes e incidentes suscitados con la 

distribuidora. En donde, el 98% indica que tuvieron solución oportunamente mientras que el 

2% indica que no.  
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Figura 146 ¿Los inconveniente e incidentes que tuvo con la empresa fueron solucionados oportunamente? 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

𝒙 =

𝑵° 𝒄𝒍𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆𝒔 𝒒𝒖𝒆 𝒂𝒇𝒊𝒓𝒎𝒂𝒓𝒐𝒏 𝒒𝒖𝒆 𝒍𝒐𝒔 𝒊𝒏𝒄𝒐𝒏𝒗𝒆𝒏𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆𝒔 
𝒇𝒖𝒆𝒓𝒐𝒏 𝒔𝒐𝒍𝒖𝒄𝒊𝒐𝒏𝒂𝒅𝒐𝒔 𝒐𝒑𝒐𝒓𝒕𝒖𝒏𝒂𝒎𝒆𝒏𝒕𝒆

𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒆𝒏𝒄𝒖𝒆𝒔𝒕𝒂𝒅𝒐𝒔
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

𝒙 =
𝟒𝟓

𝟒𝟔
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

𝒙 = 𝟗𝟖% 

Luego de realizar los cálculos, se confirmó que el nivel de satisfacción del cliente respecto 

a la resolución oportuna de inconvenientes, incidentes o reclamos es de 98%.   

 

Lealtad 

Finalmente, en la última dimensión se evalúa la lealtad del cliente frente a la distribuidora. 

Los resultados obtenidos, permitieron calcular el nivel de satisfacción del cliente respecto a 

la experiencia con la distribuidora y si la recomendara. El gráfico muestra que el 46% calificó 

con la puntuación 9 en la escala de evaluación propuesta y el 43% en el décimo eslabón. 

Asimismo, el 8% se ubica en el octavo eslabón mientras que el 2% seleccionó el quinto 

eslabón. 
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Figura 147 Teniendo en cuenta su experiencia con la distribuidora, ¿Qué tan probable seria que nos recomendara? 

Fuente: Elaboración propia 

 

𝒙 =

𝑵° 𝒅𝒆 𝒑𝒆𝒓𝒔𝒐𝒏𝒂𝒔 𝒒𝒖𝒆 𝒓𝒆𝒄𝒐𝒎𝒆𝒏𝒅𝒂𝒓í𝒂𝒏
 𝒍𝒂 𝒅𝒊𝒔𝒕𝒓𝒊𝒃𝒖𝒊𝒅𝒐𝒓𝒂 (𝟗 𝒚 𝟏𝟎)

𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒆𝒏𝒄𝒖𝒆𝒔𝒕𝒂𝒅𝒐𝒔
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

𝒙 =
𝟒𝟏

𝟒𝟔
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

𝒙 = 𝟖𝟗. 𝟏𝟑% 

Luego de realizar los cálculos, se confirmó que el nivel de satisfacción del cliente respecto 

a experiencia con la distribuidora y su recomendación es de 89.13%.   

 

Finalmente, a partir de la data histórica de Gabriella Distribuciones se calculó el indicador 

de retención de clientes, considerando el número de clientes al final del segundo trimestre 

del 2021 y los adquiridos durante el tercer trimestre del mismo año.  

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Figura 148  Comparativa  trimestral de clientes 
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𝒙 =

𝑪𝒍𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆𝒔 𝒂𝒍 𝒇𝒊𝒏𝒂𝒍 𝒅𝒆𝒍 𝒑𝒆𝒓𝒊𝒐𝒅𝒐
−𝒄𝒍𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆𝒔 𝒏𝒖𝒆𝒗𝒐𝒔 

𝒂𝒅𝒒𝒖𝒊𝒓𝒊𝒅𝒐𝒔 𝒅𝒖𝒓𝒂𝒏𝒕𝒆 𝒆𝒍 𝒑𝒆𝒓𝒊𝒐𝒅𝒐

𝑵º 𝑪𝒍𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆𝒔 𝒂𝒍 𝒄𝒐𝒎𝒊𝒆𝒏𝒛𝒐 𝒅𝒆𝒍 𝒑𝒆𝒓𝒊𝒐𝒅𝒐
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

𝒙 =
(𝟏𝟐𝟎 −  𝟒𝟗)

𝟖𝟗
 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

𝒙 = 𝟕𝟗. 𝟖% 

Luego de realizar los cálculos, se validó que el porcentaje de retención del cliente es del 

79.80%, lo cual muestra que se tiene que tomar acción no solo en incrementar la cartera de 

clientes si no también en su fidelidad con Gabriella Distribuciones y poder retenerlos. 
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Anexo 9. Resultados del cuestionario al cliente interno 

 

 

A continuación, se muestran los resultados obtenidos de la aplicación del cuestionario al 

cliente interno cuyo fin fue obtener información de la apreciación y valoración de este en 

relación con la situación actual del área de estudio.  

 

 

 
 

Figura 149. ¿En general, su experiencia en esta empresa es satisfactoria y gratificante? 

Fuente: Elaboración propia 
 

El 67% de los colaboradores se encuentran satisfechos, mientras que el 33% se muestran 

neutral. Estos resultados indican que la mayoría de los colaboradores consideran que su 

experiencia en la empresa Gabriella Distribuciones es satisfactoria y gratificante.  

 

 
 
Figura 150. ¿Tienes conocimiento acerca de la misión, visión y objetivos de la empresa ? 

Fuente: Elaboración propia 
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El 67% de los colaboradores no tienen conocimiento de la misión, visión y objetivos de la 

empresa, mientras que el 33% si tiene conocimiento. Estos resultados indican que hay un 

gran porcentaje de desconocimiento de la razón de ser de Gabriella Distribuciones, lo que 

buscan en el tiempo y los objetivos que persiguen. 

 

 
 
Figura 151 ¿Recibes asesoría o ayuda de los miembros de otros departamentos cuando lo solicitas ? 

Fuente: Elaboración propia 
 

El 100% de los colaboradores han recibido o reciben ayuda de los miembros de otros 

departamentos de vez en cuando. Este resultado indica que si se brinda asesoría o apoyo 

cuando se solicita, pero también se toma en cuenta la disponibilidad o conocimiento que 

tengan el contacto respecto a la consulta que le están realizando.  

 

Figura 152 ¿Hay una comunicación afectiva dentro de su área? 

Fuente: Elaboración propia 
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El 83% de colaboradores están de acuerdo con que hay una comunicación afectiva y 

amigable dentro de su área, mientras que el 17% están muy de acuerdo con ello. Estos 

resultados indican que Gabriella Distribuciones cuenta con un amigable ambiente laboral y 

puede mejorar aún más. 

 

Figura 153 ¿Cuentas con el apoyo de tus compañeros para realizar tus labores correctamente? 

Fuente: Elaboración propia 
 

El 83% de los colaboradores comentan que siempre reciben apoyo de sus compañeros en la 

realización de sus labores, mientras que el 17% comentan que reciben apoyo de vez en 

cuando. Estos resultados indican que hay disposición de apoyo mutuo entre todos con el fin 

de realizar correctamente sus labores, asimismo, siempre hay que tener en cuenta la 

disponibilidad del colaborador. 

 

 
Figura 154 Maneja usted el termino de logística en su empresa? 

Fuente: Elaboración propia 
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El 67% de los colaboradores desconoce el término de Logística en la empresa, mientras que 

el 33% si tienen conocimiento. Estos resultados evidencian el claro desconocimiento de la 

terminología general que engloba las actividades que realizan diariamente desde la recepción 

hasta el despacho de la mercadería. 

 

 
 
Figura 155 ¿La distribución del espacio en el almacén se encuentra organizada ? 

Fuente: Elaboración propia 
 

El 83% de los colaboradores comentan que la distribución del espacio en almacén no se 

encuentra organizada, mientras que el 17% afirma que si está organizada. Estos resultados 

evidencian que la distribución del espacio en almacén no es el más adecuado para el correcto 

funcionamiento de las actividades en este, lo cual puede incurrir en atrasos o incidentes. 

 
 
Figura 156¿Dispones de todos los materiales e instrumentos necesarios para realizar tu trabajo? 

Fuente: Elaboración propia 
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El 67% de los colaboradores no disponen de todos los materiales e instrumentos necesarios 

para realizar su trabajo, mientras que el 33% comenta que sí. Estos resultados evidencian 

que hay deficiencia de los implementos que se necesitan para la realización de las labores en 

almacén, por lo que es indispensable verificar antes del inicio de sus labores que cuenten 

con las herramientas necesarias para evitar inconvenientes futuros. 

 

 
 

Figura 157 ¿Cuenta el almacén con un sistema de información automatizado? 

Fuente: Elaboración propia 
 

El 100% de los colaboradores comenta que su área no cuenta con un sistema de información 

automatizado. Este resultado indica que la data usada es manejada por medios físicos como 

notas, cuadernillos, entre otros y otras áreas. 

 

Figura 158 ¿Sé utiliza algún instrumento de control para la entrada y salida de la mercadería de Almacén ? 

Fuente: Elaboración propia 
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El 100% de los colaboradores utilizan instrumentos de control para la entrada y salida de la 

mercadería de almacén. Este resultado indica que los colaboradores están relacionados con 

herramientas de control en su gestión diaria. 

 

 
 
Figura 159 ¿Se almacena las existencias de forma sistemática y ordenada? 

Fuente: Elaboración propia 
 

El 67% de los colaboradores comentan que las existencias no se almacenan de forma 

sistemática y ordenada, mientras el 33% comenta que si. Estos resultados evidencian que no 

tienen una metodología establecida para el orden de la mercadería. 

 

 
 
Figura 160 ¿Los productos en anaqueles, vitrinas o secciones de almacenamiento sonde fácil acceso para usted ? 

Fuente: Elaboración propia 
 

 

 

El 67% de los colaboradores comentan que los productos son de fácil acceso, mientras que 

el 33% comenta que no. Estos resultados evidencian que no se tiene una metodología para 

la ubicación y clasificación de la mercadería para su fácil acceso. 
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Figura 161. ¿ Tiene la empresa su transporte propio? 

Fuente: Elaboración propia 
 

 

El 100% de los colaboradores comenta que Gabriella Distribuciones no cuenta con 

transporte propio. Este resultado evidencia la falta de transporte para el traslado de los 

pedidos; sin embargo, no quiere decir que no haga uso de otros medios de transporte. 

 

 
 
Figura 162 ¿Las rutas de entrega son organizadas en función de los requerimientos de los pedidos de los clientes ? 

Fuente: Elaboración propia 
 

El 67% de los colaboradores comenta que las rutas de entrega si son organizadas en función 

de los requerimientos de los pedidos, mientras que el 33% comenta que las rutas no son 

correctamente organizadas. Estos resultados indican que se tiene que seguir trabajando en la 

organización para el reparto de los pedidos. 
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Figura 163 ¿Qué nivel de beneficio tendría para su área de trabajo el rediseño del área logística en cuanto a la 

recepción, almacenamiento y distribución de pedidos ? 

Fuente: Elaboración propia 
 

El 83% de colaboradores señalan que es muy beneficioso para el área logística que se realice 

un rediseño de sus procesos y actividades que llevan a cabo, mientras que el 17% señala que 

sería beneficioso. Estos resultados indican que el rediseño del área logística traerá consigo 

beneficios que repotencien sus labores.  

 

 
 
Figura 164 ¿Considera que en la empresa que labora debe hacer alguna mejora en algún proceso en específico? 

Fuente: Elaboración propia 
 

 

El 100% de los colaboradores señalan que consideran que Gabriella Distribuciones debe 

hacer alguna mejora en algún proceso en específicos. Dentro de las sugerencias brindadas, 

los colaboradores mencionaron que debe realizarse mejoras en las actividades de orden y 
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clasificación de la mercadería en almacén, uso de herramientas tecnológicas y en la 

distribución de los pedidos hacia el cliente. 
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Anexo N 10. Análisis de Fiabilidad del Instrumento - Cuestionario 

 

 

 
Figura 165 Análisis de fiabilidad del instrumento 

 Fuente: Elaboración propia 
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Anexo N 11. Formatos de Avance de compras 

 

 

 

 

 

 
 

Figura 166. Formato de Avance de compras 

Fuente: Elaboración propia 
 

 

 

 

 
 

Figura 167. Formato de Cuadro de Compras LO’real 

Fuente: Elaboración propia 
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Anexo N 12. Formato del Portafolio de productos L’Oreal 

 

 

 

 
 

Figura 168. Formato del Portafolio de productos L’Oreal 

Fuente: Elaboración propia 
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Anexo N 13. Fotografías del antes y después de la aplicación de 5S  

 

Tabla 94.  

Fotografías del antes y después de la aplicación de 5S 

APLICACIÓN 5’S ANTES DESPUES  

CLASIFICACION 

La mercadería no estaba 

clasificada ni organizada 

adecuadamente. Al aplicar 

la metodología la 

mercadería fue ordenada 

adecuadamente para 

facilitar la labor de los 

colaboradores. 

  

  
ORDEN  

Al revisar los almacenes, la 

mercadería no se 

encontraba un su lugar por 

lo tanto se ordenó en los 

estantes de acuerdo con la 

clasificación ABC y 

familia a la que pertenece.  
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LIMPIEZA  

Las instalaciones no 

estaban debidamente 

aseadas. Luego de aplicar 

la metodología de las 5s el 

local quedó más limpio y 

presentable.  

  

 

 

ESTANDARIZACION   

Se implementaron las 

señalizaciones adecuadas 

debido a que al ser un lugar 

cerrado lleno de productos 

inflamable no contaba con 

ellas.   

  

 

 

 

 

 

 

  

  

 

 

 

 

 

  

 

DISCIPLINA  

Los colaboradores solían 

trabajar con la mercadería 

desorganizada, ahora 

mantienen el orden. 

  

  

 
Nota. Fuente: Elaboración propia 
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Anexo N 14. Fotografías de propuestas del modelo logístico 

 

 

\ 

 

Figura 169. Folder de documentación propuesta 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 
 
Figura 170. Señalización en las instalaciones 
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Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
      Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 
 

Figura 172.Clasificación de residuos 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 171. Señalización de la zona de picking, packing y 

estación de trabajo propuesta 
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Figura 173. Folder de documentación propuesta (entradas y salidas de mercadería) y Data histórica de registro de 

salida de mercadería 

Fuente: Elaboración propia 
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Anexo N 15. Programación de capacitaciones dictadas por LO’real 

 

 

 

 

 

 
 

Figura 174 Programación de capacitaciones dictadas por LO’real 

Fuente: Elaboración propia 
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Anexo N 16. Base de Datos de clientes de Gabriella Distribuciones 
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Figura 175. Base de Datos de clientes de Gabriella Distribuciones 

Fuente: Elaboración propia 
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              Anexo N 17. Propuesta de implementación del transporte de bicicleta 

 

 

 

 

 
 

Figura 176. Propuesta de implementación del transporte de bicicleta 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


