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file://///Users/alejandraalva/Downloads/Tesis_Alva_Azañero_Final.docx%23_Toc108727064
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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar la influencia de la gestion logistica en la
satisfaccion del cliente de una distribuidora de productos de belleza pyme de Trujillo en el
afio 2021. Durante la investigacion, se usaron instrumentos de recoleccion de datos como la
guia de observacion, guias de entrevista no estructurada, cuestionarios y fichas de contenido.
La problemaética 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 gestién, duplicidad de funciones, ausencia de
politicas de servicio, no documentacién de procesos y herramientas de soporte para cada uno
de estos, que repercute en la baja productividad e insatisfaccion del cliente.

La muestra del estudio fue de 46 clientes de la distribuidora. EI modelo logistico destaca la
implementacién de metodologias y herramientas como la clasificacion ABC, 5’s, redisefio
de los procesos logisticos, evaluacion de los mismos entorno a tiempo y costo e indicadores
de medicion.

Se obtuvo como resultado que el 98% a 100% de los clientes se encuentran satisfechos
respecto a las dimensiones evaluadas: Expectativa, Percepcion y Lealtad. En conclusién, el
modelo logistico influye significativamente en la satisfaccion del cliente de la empresa
Gabriella Distribuciones.

Palabras clave: Gestion logistica, Satisfaccion del cliente, modelo, procesos logisticos
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PRIVADA DEL NORTE el cliente de una distribuidora de productos de belleza
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I. CAPITULO I. INTRODUCCION

Realidad problemética

La globalizacion de la economia y la apertura de nuevos mercados distanciados
geogréficamente fueron cambiando la percepcion de la funcidn logistica hacia nuevas
dimensiones, en las que permitia ventajas competitivas basadas en la reduccién de
tiempos de entrega 0 en la optimizacion de costes. No obstante, seguia siendo una
actividad de poca relevancia dentro de la gestion empresarial (Servera-Francés, 2010).
Sin embargo, a mediados de los sesenta la concepcidn con la que inicié se amplio y paso
a considerarse como una logistica integral, orientada a cubrir las necesidades del cliente
y ser una actividad necesaria en la busqueda de su satisfaccién. Asimismo, la
satisfaccion del cliente ha ido evolucionando posicionandose como uno de los factores
criticos en el desarrollo exitoso de una empresa, es por ello que, Serna (2006) comenta
que el concepto tradicional que se tenia del servicio al cliente se basaba principalmente
en la amabilidad y atencidn, y que ahora es una estrategia empresarial orientada hacia
la anticipacion 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 &mbito internacional, la logistica 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 pequefias o grandes, y que aspira a seguir creciendo en este panorama global de
crisis, incertidumbre y transformacion digital. Dada la vertiginosa propagacion del
virus; en la actualidad, importantes paises 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 logistico en
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diversas industrias. Los diversos actores de la Supply Chain a nivel global ;)}I]ocal
enfrentan hoy un gran desafio: seguir operando en forma eficiente y asegurar el
abastecimiento de la poblacion a pesar de las diversas restricciones; redisefiando sus
protocolos y sistemas operativos, integrando tecnologias, adaptdndose a la nueva
realidad (revistalogistec, 2020). Asimismo, Juan de los Rios en MasCointer (2020),
comenta que la situacion actual, acelerd ain mas la necesidad de digitalizar la cadena
de suministro en un entorno en el que predomine el comercio electronico, las
aplicaciones moviles, entre otros desarrollos tecnoldgicos que deban responder a las
demandas de un mundo interconectado y tecnoldgico al servicio de un cliente que
compra las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana a través de un dispositivo movil.
Esta realidad, es mas pronunciada en las pequefias 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 regidn, ademas de tener que dar respuesta a
las altas expectativas que tienen sus clientes. Segun el estudio de Zendesk Benchmark
SMB, a casi 7.000 pequefias empresas (418 de ellas de América Latina) y 600 lideres
especializados en servicio al cliente en 104 paises, los usuarios son mas exigentes con
las pymes que con las grandes empresas, destacando que la rapidez de respuesta, la
flexibilidad y una buena relacion con los clientes son esenciales para la supervivencia
de estas (Portafolio, 2020). Por otra parte, en América Latina el sector belleza si bien
crecio un 44% en los ultimos 5 afios, después de la perfumeria y cuidado de la piel; en
el 2020, las multinacionales lideres como L’Oréal, encogieron sus ventas, esta cerrd el
primer semestre del ejercicio con un descenso de solo el 11,7% gracias al empuje de
Chinay la buena evolucion de las ventas online del 64,6%. Solo en el segundo trimestre,

el méas afectado por la pandemia, el descenso fue del 19,4%. Por su parte, Europa
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occidental retrocedié un 15,6%; Norteamérica, un 13,1% y los emergentes (do%renze
incluye también Latinoamérica), un 8,5%.

A nivel nacional, la realidad de la funcién logistica ain mantiene altibajos y se encuentra
en proceso de adaptacion a los nuevos cambios. En el 2018, el Banco Mundial presentd
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 Perti alcanzé el puesto 83, con un score de 2,69 puntos; un
resultado menor a la evaluacion anterior del 2016, en donde alcanzo la posicion 69, con
un puntaje de 2.89 puntos. Lo cual, se refleja en el informe que Indecopi report6 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 mas recurrentes que se detecto
fue que el proveedor no entreg6 el producto (Redaccion Gestion, 2020). Asimismo,
segun el Comité Peruano de Cosmética e Higiene (Copecoh) comentd en el 2020 a la
Revista La Camara que, el sector de belleza fue golpeado en el primer semestre del afio
frente al mismo periodo del 2019 cayendo el 20% de las ventas, llegando a mover S/
2,975 millones, entre las cuales las categorias de cosméticos e higiene personal que mas
cayeron fueron maquillaje (48%), fragancias (39%), y tratamiento facial (23%). En otro
momento, Acevedo manifestd 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
seria de 4,7% (S/ 8.394 millones)”.

Mientras tanto, a nivel local y regional no existe documentacion vigente acerca de
distribuidores del sector belleza por lo que se realizo una investigacion empirica en
donde se determind 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%]réal.
El resto de las empresas representan el 75%, Farmacos del Norte, Lider Pacocha y
América, quienes mantienen mayor auge en la linea de tintes. Partiendo de la realidad
local, el objeto de estudio es Gabriella Distribuciones, mediana empresa dedicada a la
distribucion de productos de belleza y cuidado personal en el Norte del Perd, inici6 sus
actividades hace 4 afios como distribuidora de la linea L’Oreal, con lineas exclusivas
como Maybelline y Vogue. Gabriella Distribuciones se encuentra en Jiron Gamarra
#708, ubicacion 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: desorganizacion y no documentacion de los
procesos logisticos, no existencia de politicas ni indicadores, ademas de la duplicidad y
centralizacion de funciones, desorden en la ubicacién de las existencias y poco uso de
herramientas tecnoldgicas y de control. Es por ello que, es necesario definir en la
empresa Gabriella Distribuciones, la gestién logistica que permita establecer y definir
correctamente los procesos del area Core de la empresa y herramientas de soporte, asi
como, incentivar el uso del sistema puesto que este permite que mejore la fluidez de la
informacion en tiempo real, disminuyendo las mermas de tiempo, la duplicidad de
funciones y la mala comunicacion, ademas, de aumentar la competitividad de la
empresa, disminucion de costes, mejorar los niveles de calidad del servicio y
satisfaccion del cliente. Esta perspectiva, apalanca una de las desventajas competitivas
que enfrentan la mayoria de las Pymes en el Peru que es la forma de gestion, muchas
veces informal y poco profesional, debido a un escaso conocimiento del uso o utilidad
de las diversas herramientas de gestion empresarial.
De la mano con el anélisis de ambas variables, fue necesario hallar trabajos previos que

sirvan de guia y aporten a la investigacion, para ello, se tuvieron en cuenta tanto
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antecedentes internacionales, nacionales y locales; dichas investigaciones brirll)g:rlgn
distintas realidades y metodologias de aplicacion.

En el &mbito internacional, en cuénto a un antecedente que guie una de las fases de la
gestion logistica, se encontrd el articulo de especializacion titulado “ANALISIS DE LA
CLASIFICACION 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 Bogota, 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 funcion 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 distribucion de productos Dermocosméticos. La herramienta
utilizada en la segmentacion del portafolio de los productos es la Clasificacion ABC.
Los resultados obtenidos de la aplicacidn fue determinar que los productos paretos estan
concentrados en 23 referencias que hacen el 80% de sus ventas y que, por ende, es donde
se deben concentrar la optimizacion de inventarios, y la empresa empez6 a bajar
gradualmente desde junio sus niveles de stock llegando en el mes de septiembre a un
nivel Optimo de inventarios. El autor concluye que, la implementacion de la
clasificacion ABC permite a una empresa llevar un mejor control en los inventarios,
optimizar los costos focalizando los recursos en los productos que impactan
positivamente, ademas, de que evita errores en el alistamiento de los estos. Finalmente,
el antecedente muestra la importancia del uso de la herramienta de la Clasificacion ABC
en la gestion del portafolio de los productos de una empresa e indicadores de medicion

de su uso.
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Por otra parte, en la basqueda de modelos de gestion logistica orientados en su
aplicacion en pequefias y medianas empresas, se encontro el trabajo de investigacion de
Anélisis Sistematico de Literatura titulado “LA GESTION LOGISTICA EN LAS
PEQUENAS 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 gestion logistica en las pequefias y medianas empresas. La
investigacion se llevo a cabo mediante una revision sistematica de literatura basada en
Colombia, cuya informacion se obtuvo de diferentes bases de datos y tesis de grado con
un umbral de tiempo de 5 afios. Las técnicas utilizadas fueron el andlisis bibliogréafico y
documental, cuyos datos relevantes fueron documentados en fichas bibliograficas. Los
resultados se enfocan en exponer los modelos de gestion logistica de las pymes y sus
respectivas problematicas, y evidenciar que a través de una buena gestion de la cadena
de suministro se obtendra una mejoria 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 busqueda del éxito empresarial. El antecedente
devela los diferentes modelos de gestion logistica que algunas pequefias y medianas
empresa aplican actualmente y muestra la importancia de la adopcién de estos.
En relacion, a la segunda variable de investigacion se encontro el articulo cientifico
titulado “MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN
ORGANIZACIONES NO LUCRATIVAS DE COOPERACION 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 0 componentes principales de la satisfaccion y su medicion, tanto en aspectos
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generales como en distintos elementos del servicio ofertado por las ONG y fundaé)i}c;nes,
con el fin de plantear una metodologia para medir el grado de satisfaccion de los clientes
de los proyectos y programas que ejecutan este tipo de organizaciones. La poblacion
para el estudio la conformaron 3664 familias beneficiarias de la zona rural de la
Provincia Avaroa del Departamento Oruro. En primera instancia, la recopilacion de
datos fue a través de una encuesta en las comunidades en las que se ejecutan los
proyectos, para luego complementarlo con bibliografia especializada en cada tema,
revistas cientificas especializadas, informes, comunicados, entre otros documentos de
organismos nacionales e internacionales que tengan que ver con el tema de estudio,
ademas, del uso de férmulas estadisticas y procedimientos para el analisis de las
variables. El coeficiente de Cronbach que se aplic6 a las variables corresponde a la
valoracion de los items cuyo resultado y valor del coeficiente de satisfaccion fue de
0.96, confianza 0.98, lealtad 0.96 y la finalizacion de la relacion 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 aplicacion del modelo y los constructos
abordados también pueden ser aplicados en el &mbito de las organizaciones sin fines de
lucro. Los autores confirman que cuatro hipétesis de las seis formuladas fueron
validadas, asimismo, se muestra que la satisfaccion tiene una relacién muy significativa
con las variables estudiadas, y que ésta depende de su comportamiento y atencién que
preste la organizacion en el cliente. El antecedente brinda la concepcion de un modelo
de medicion de la satisfaccion del cliente, el cual plantea nuevas variables de medicion
como: Confianza, Lealtad y Finalizar la relacion.
En el &mbito nacional, en relacion a ambas variables de estudio, se hallo la tesis titulada
“Gestion logistica para incrementar la satisfaccion a los clientes en la empresa minera,

Moquegua 20217, de Rivera y Prado (2021), publicada por la Universidad César
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Vallejo, Lima, Perl, que tuvo como objetivo determinar como la gestion Iog?];tria
incrementa la satisfaccion 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 poblacion que se evalGa en el
proyecto sera el registro de la medicion de los indicadores que se realiza de manera
mensual, y los datos se dard en 3 meses (12semanas). La herramienta de recoleccién de
datos, sera la observacion y con ello, se hara uso de formatos de recoleccion de datos y
herramientas de medicion. Los resultados obtenidos de la investigacién en un lapso de
tiempo de 12 semanas de implementacion fueron los siguientes: La rutura de stock antes
de la aplicacion era de 18% y paso a 0%, la duracién del inventario paso de 80% a 110%
inclusive con excedente, el valor de las entregas perfectas pasaron de 96% a 99% y
finalmente, la capacidad de respuesta paso de 79% a 99%; los valores obtenidos también
evidenciaron que estas mejoras incrementaron en un 22.17% la satisfaccion del cliente
puesto que el cliente valora mucho aspectos como el tiempo de atencién pactado durante
la compra. Ademas, la propuesta de mejora se apoy0 del uso de metodologias como la
clasificacion ABC, punto de reorden, el redisefio de los procesos en la gestion de
compras y determinar las funciones correspondientes para cada involucrado en la
gestion. El antecedente es un claro ejemplo de que pequefios cambios 0 mejoras en la
gestion logistica impacta positivamente en la satisfaccion del cliente y por ende, en la
percepcion del mismo frente al servicio que brinda una empresa.

De acuerdo a la variable de gestion logistica, se identificd la tesis titulada “SISTEMA
DE GESTION DE ALMACEN PARA MEJORAR LA EFICIENCIA LOGISTICA DE
LA DISTRIBUIDORA GUESAA PERU E.I.R.L. CHICLAYO — 2018” de Cabrera y
Gonzalez (2019), publicada por la Universidad Sefior de Sipan, Per(, se propone un

sistema de gestion de almacén que comprende propuestas de mejora de redistribucion
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del almacén, de implementacion del programa basado en las 5S y la adecuac?grrlnge
nuevos procesos con el fin de mejorar la eficiencia logistica en la distribuidora. La
poblacion de la investigacion esta constituida por la totalidad de los colaboradores de la
empresa siendo 25 colaboradores. Las técnicas e instrumentos utilizados en el estudio
fueron el analisis de documentos, la observacion y la encuesta. Los resultados obtenidos
evidenciaron ineficiencia en la gestion de almacén la cual se reflejé en la demora en los
despachos de mercaderia, mal manejo de materiales, controles inadecuados de la gestion
del almacén y desorden en los almacenes, luego del desarrollo de la propuesta se valido
mejora en la eficiencia logistica. Los autores concluyen que la aplicacion de las
diferentes herramientas propuestas influird positivamente en la gestion logistica. El
antecedente brinda diferentes herramientas de uso para la mejora en la gestion de los
procesos logisticos de una distribuidora, estos son: la redistribucion del almacén de
acuerdo a la clasificacion ABC, el programa 5s para garantizar un area organizada,
limpia y ordenada, eliminando todo riesgo de dano o deterioro y el cambio de los
procesos logisticos, para evitar actividades improductivas y acelerar los procesos para
no tener rechazo de pedidos.

De igual manera, la investigacion titulada “APLICACION DE GESTION LOGISTICA
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, Peru, tuvo como objetivo determinar de qué manera
la aplicacion de Gestion Logistica 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 dias de los productos de clasificacion A en los meses de todo agosto y setiembre que
serian 17 entregas en total del 2017. La técnica de recoleccion de datos fue la

observacion, ya que se realizo el registro sistematico e indago las operaciones de
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despacho y area de compras de la empresa Utilex S.A.C. Los instrumentos util?;];g(e)s
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 implementacion. En relacion 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 creci6
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 implementacion; de igual manera, se identific6 un
descrecimiento en los costos de transportes con un ahorro de S/.242.26, debido al
disminucion del costo de flete ya que las distancias a recorrer seran 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. EI antecedente muestra como la correcta aplicacion de la gestion
logistica contribuye no solo en la reduccion de los tiempos de los procesos logisticos si
no también en ahorro econdémico.

Acorde a la variable de satisfaccion del cliente, el articulo de investigacion titulado
“Calidad del servicio y satisfaccion del cliente de la empresa Alpecorp S.A., 2018”7, de
Morocho y Burgos (2018), publicado por la Universidad Peruana Union, Perd, se enfoca
en determinar la relacion existente entre la calidad del servicio y la satisfaccion del

cliente de la empresa Alpecorp. Se trabajo con la poblacion total de clientes atendidos
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en el 2018 equivalente a 80 clientes, de los cuales se obtuvo una muestra%yemgg
respuestas. Los instrumentos fueron dos cuestionarios, el cuestionario de calidad de
servicio medido por el modelo SERQUAL vy el cuestionario de satisfaccion del cliente
de los autores Agustin Alexander Mejias-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 relacion directa y también se hall6 un p
valor de 0.000 (p<0.05) que significa que la relacién es altamente significativa. Los
autores concluyen que la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa
Alpecorp S.A. estan relacionadas, quiere decir que, a mayor nivel en la calidad del
servicio, mayor serd la satisfaccion del cliente o viceversa. El antecedente sirve como
guia para el analisis a realizar en la empresa de estudio del trabajo de investigacion y
asi poder identificar los aspectos fundamentales para brindar una mejor calidad de
servicio y conseguir una relacién positiva.

Por ultimo, en el entorno local se encontrd el trabajo de investigacion titulado
“MODELO DE ESTANDARIZACION DE LOS PROCESOS OPERATIVOS Y SU
INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA
COMERCIALIZADORA ELECTRICOS REXEL S.A.C., 20177, de Ynfantes (2017),
publicado por la Universidad Privada del Norte, Trujillo, Pert, en donde se determina
la influencia del modelo de estandarizacion de procesos operativos en la satisfaccion del
cliente de la comercializadora eléctricos REXEL S.A.C. El disefio de la investigacion
es Experimental — Pre Experimental. La poblacion de la empresa de estudio esta
conformada por 125 clientes y la muestra esta constituida por 87 clientes que compran
en comercializadora eléctricos REXEL S.A.C. de la ciudad de Trujillo. Los técnicas
utilizadas durante la investigacion para la recoleccion de los datos son: La observacion,

encuesta y entrevista. Los resultados obtenidos permiten dar a conocer que la
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estandarizacion de los procesos influye de manera positiva en la atencion al cIienIt)g r;ze
denota en el incremento de la satisfaccion de los clientes de 48% a 96%, ademas, de la
reduccion 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
diagndstico se identificé que la comercializadora Eléctricos REXEL S.A.C. no cuenta
CoN sus procesos operativos estandarizados en su totalidad y que la implementacién del
modelo de los procesos operativos impacta positivamente en la satisfaccion del cliente
logrando un aumento de las ventas en un 1.10% en periodos anuales. Finalmente, el
antecedente muestra la importancia del diagnostico, disefio 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 hall6 una tesis de investigacion orientada en la segunda variable de
estudio titulada “NIVEL DE CALIDAD DEL SERVICIO Y EL NIVEL DE
SATISFACCION DEL CLIENTE PREMIUM INTERBANK TIENDA PRINCIPAL
DE TRUJILLO EN EL PRIMER SEMESTRE DEL ANO 2016, de Gallardo y Mori
(2016), publicada por la Universidad Privada Antenor Orrego en Trujillo, Perd, tuvo
como propésito determinar la relacion entre la calidad del servicio y el nivel de
satisfaccion de los clientes Premium del Interbank. Para la realizacion del estudio se
considerd una muestra de 81 clientes Premium de la tienda principal de Trujillo en el
primer semestre del 2016. El instrumento utilizado fue una encuesta disefiada
especificamente para obtener las expectativas y percepciones de cada uno de los clientes
en relacion a su experiencia tanto del dia como en su trayectoria como cliente. Los
resultados permitieron conocer que el Nivel de la Satisfaccion guarda suma relacion con
la Calidad del Servicio que brindan, y que los atributos mas importantes para los clientes

Premium son: el servicio, las instalaciones, el tiempo de espera, personal calificado y
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solucidn a las demandas. Mediante el anélisis comparativo de los resultados, los eﬁj};ores
concluyeron que la calidad del servicio, asi 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 relacion entre la calidad de servicio
y nivel de satisfaccion tiene un alto nivel R= 0.97, concluyendo que el proyecto tuvo
fundamento real puesto que la calidad de servicio tiene una relacién con la satisfaccion
del cliente.
El antecedente asiste como un claro ejemplo de la importancia de realizar seguimiento
de manera periddica con el fin de conocer la percepcion del cliente respecto al servicio
que brinda una empresa y el poder identificar los atributos mas importantes para el
cliente y trabajar en ellos. Luego de la busqueda y andlisis de los antecedentes

internacionales, nacionales y locales se realiz6 el marco teérico, con la finalidad de

brindar un mayor entendimiento de las variables de estudio:

1. Gestion Logistica
El Consejo de Profesionales de Gestidén de Cadena de Suministros (2013) menciona
que la Gestion Logistica 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 informacion relacionada entre el punto de
origen y el punto de consumo para conocer los requerimientos del consumidor; sin
embargo, Mora define a la logistica como:
Una actividad interdisciplinaria que vincula las diferentes areas de la
compafiia, desde la programaciéon de compras hasta el servicio postventa;

pasando por el aprovisionamiento; la planificacion y gestion de la produccién;
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transporte, distribucién fisica y los flujos de informacion. (2016, p. 6)
En sintesis, se puede definir a la Logistica 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 logistica
Segin Goémez (2013), el objetivo general de la logistica es responder a las
necesidades de la distribucién, interna y externa, con eficiencia; sin embargo, este se
puede dividir en objetivos mas especificos 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 logistica en una ventaja
competitiva ante los rivales” (Mora, 2016, p.11). Todo ello se traduce en una tasa de
retorno de la inversién mas elevada, con un aumento de la rentabilidad.
Logistica, Herramienta Competitiva
Los constantes cambios y la evolucion de los mercados han originado que sea mas
dificil 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 diferenciacion.
Creacion de valor logistica
Partiendo de la concepcion de Michael Porter, se concibe la logistica como una
actividad que genera valor al producto, en términos de oportunidad y reduccion
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 gestion

N

(Mora, 2016).

Son actividades relevantes que generan una actividad de costo y crean la base
para la diferenclaciéon del producto, dando ventajas competitivas
si efectian éstas a menor costo que los competidores.

Infraestructura de la empresa
Direccién de Recursos Humanos

Compras Tecnologia
Actividades
de apoyo
Logistica Operaciones Logistica  Ventasy Servicio
de entrada de salida  marketing

Actividades primarias

Cadena de valor

Figura 1. Cadena de valor logistica

Fuente: Mora (2016)
Acorde a ello, Gomez indica que “la funcion logistica 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). Ademas, 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 diferenciacién en el sector.
Macroprocesos en la Gestién Logistica

Gestion de Compras y Abastecimiento

Mora (2016), presenta a la gestion de compras y abastecimiento encaminada a
la adquisicion, reposicion y, a la administracion y entrega de materiales e
insumos esenciales para el adecuado desempefio de una empresa. Todo esto con
el objetivo de obtener calidad, cantidad y precio justo; con un equilibrio

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

N

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).
Funciones basicas Funciones al rededor de la logistica
Definir la necesidad Garantizar e ciclo de entrega a los clientes
Seleccionar el el de de
proveedor
Negodiar un precio Maximizar la relacion costo - beneficio
SopoHa contreial Bmmxydef::::um}escmemm
Aseguramiento de Garantizar la excelencla en los niveles de
entregas servicio del proveedor
v v

Integracion de las funciones logisticas

v
Enfoque de la Cadena de Abastecimiento

Figura 2. Funcion de las compras

Fuente: Mora (2016)

Importancia de la gestion
La gestion de compras y abastecimiento es una de las que mas valor generan
a la empresa, lo que la convierte en una de las mas importantes. Esto, se
evidencia en la produccién de beneficios para la empresa, lo cuales son
(Lobato, 2013):
Beneficios econdmicos, su eficiencia logra reducir costes en los
materiales o insumos, aumentando su margen de maniobra.
Beneficios en las relaciones, representa el vinculo de confianza con
sus proveedores, siendo uno de los pilares fundamentales de la

gestion.
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Beneficios técnicos, conlleva a la adquisicion de los productos més

N

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

Proceso de compras

Gobmez (2013), define a este proceso como el responsable de la adquisicion
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.

Analisis
de las neceiidades

L |

Desarrollo
de especificaciones

Y

Fusntes
de AProvis) onamiento

Preparacion
de la compra

L |

Ejecucion
de la compra

Y
Seguirniento

¥ conbrol

Figura 3. Etapas en el proceso de compras

Fuente: Lobato (2013)

Analisis 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 descripcion

N

detallada de las caracteristicas especificas del producto que se necesita,
las cuales deben entregarse por escrito apoyandose con un documento

interno denominado requisicion de compras.

REQUISICION DF COMPRAS 1] ' - » "
— u~’ - -_‘.- sene
a ar
a o 7] a--
ESPECINICACIONES u n_"_
£ ¢ Bl Canticied de
u,
= - o
n;.
m rma argado &
> COMS
o 10)

Figura 4. Modelo de requisicion 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.

Preparacion y ejecucion de la compra, consiste primero en una
preparacion previa de negociacion 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

N

establecidas previamente.

i
]
i
]

Lt B & &
[

CONHCIONES.

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 operacion.

Busqueda, seleccion, evaluacion y certificacion de proveedores
La mejora en el conocimiento y coordinacién 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
(Gomez, 2013):

Busqueda 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

Unica vez.

Seleccion

de proveedores

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

organizacion, por que genera y mantiene su competitividad. Los

criterios de seleccion se pueden consolidar en una matriz que integre

las distintas variables de decision, asi como la importancia dada a cada

una por la empresa (Mora, 2016).

1. ldentificacian proveedor

Razdn social Fecha
Direccitn: Ciudad:
Teléfono: Visita #:
Gerente: Fax:

Linea de productos que suministra

2. Criterios de evaluacion
Mo. | Parimetros Pond %
1 |Precio " 40%
2 Infraestructura y ubicacién 20% Parcentaje ipesol que
5 3 _ E':LI'E’E";_ Il I 12"‘0 | == asigna por importancia
4 Nivel de cumplimiento 10% de cada variable.
5 Salvencia 10%
& Comunicaciones 10%
y tecnologia
Total 100%
3. Sistemas de calificacién
Mo. | Parametros Pond %
1 Muy buena 5
) Buena 4 Mota de calificacion
3| Aceptable B i
4 Regular B varnable.
5 Mala 1

Figura 6. Matriz de seleccidn de proveedores

Fuente: Mora (2016)
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Evaluacion y certificacion de proveedores
Los factores para evaluar proveedores seran elegidos de modo que las
decisiones de compra siguientes contribuyan a lograr los objetivos de
la empresa. Una vez analizados y calificados, se escogeran

determinados proveedores para cada caso (Mora, 2016).
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1. ldentificacién proveedor
Razdn social: Fecha
Direccign: Ciudad:
Telétono: Visita ¥:
Cerente: Fax:
Linea de productos que suministra

2. Criterios de evaluacion

Mo, Parametros Pond %
1 |Precio 40%
2 | Infraestructura y ubicacién 20% T 2
3 | Calidad 10% | se asigna por importancia
4 | Nivel de cumplimients 10% de cada variable.
5 | Solvencia 10%
6 |Comunicaciones 10%
y tecnologia
Tatal 100%
3. Sistemas de calificacion
Mo, Parimetros Pond %
1 | Muy buena L1
? | Buena 4 Mota de calificacidn
= L
4 | Regulas 2 variable.
5 |Mala 1
4. Procedimiento de evaluacion
Colocar una X en la variable de medicién segin los pardmetros de cilculo
4.1 Sistena de calidad
Mao. Parimetros de medicidn 1|2|3(4|5|6 L
phos.
1 | Tiene sisternas de calidad en sus procesos
2 | Tiene un manual de aseguramiento de la calidad
3 | Tiene metodologia de acciones en la empresa
4 | Tiene una drea de calidad en la empresa
5 | Tiene procesos de capacitacién y entrenamiento
del personal operative
Subtatal
4.2 Fabricacién
Meo. Parimetros de medicidn 1[2)|3]|4(5(6 L:;:_l
1 | Tiene programas de prevencidn
2 | Tiene documentacicn de los procesos
de produccian
3 | Metodologia para la programacién
de produccién
4 | Tiene un ambiente fizico de trabajo adecuado
5 | Sistemasz de indicadores de gectién y control
Subtatal
5. Sistema de califiacion final
Ponderar las califiaciones antesiores, con el fin de asignar
la nota i | del proveedor
Mo Parimetros de medicion Puntaje | Ponderacion | Calificacion
1 Precio 1] $0% 1]
2 | Infraestructura y ubicacién 0 20% ]
3 | Calidad [1] 10% 1]
4 | Mivel de cumplimeento '] 2% U]
5 |Selvencia 0 10%. 0
Total calificacion proveedor 0 100% 0

Figura 7. Matriz de evaluacion y certificacion de proveedores
Fuente: Mora (2016)
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Sistemas de reabastecimiento de mercancias
Existen diversos sistemas de reabastecimiento de las mercancias que pueden
ser aplicados acorde a las necesidades de la empresa, con el Unico objetivo de
evitar demoras en la entrega de los pedidos a los clientes. Mora (2016)
menciona los mas habituales:

Modelo del lote econdémico

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

de materias primas y de mercaderia. Ademés, forma parte del

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

gestion de las 6rdenes de compra y los costos del inventario.

EOQ =\2FS / CP

EOQ = Cantidad econdmica de la orden o cantidad éptima que debera ordenarse.

F= Costo fijo de colocar y recibir una orden.

S= Ventas anuales en unidades.

C= Costos anuales de mantenimiento, expresados como un porcentaje del valor promedio del inventario.
P= Precio de compra de los bienes; es el precio al que compra la empresa.

Figura 8. Formula del modelo del lote econémico

Fuente: Mora (2016)

Sistemas de revision periodica

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 descﬁZntos
por volumen.
Modelo de reaprovisionamiento continuo (revision perpetua)
Es aquel en el que se mantiene un registro perenne de los inventarios
y su revision es de forma continua. Este sistema se basa en reordenar
las cantidades necesarias, una vez se llegue a un punto minimo
Ilamado punto de reorden, el cual también es conocido como nivel de
reposicion 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 minimo 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 sitlen sus fabricas cerca de la empresa del cliente,
lo que deriva en una reduccién de costes y facilita la
coordinacion entre vendedor y comprador. Las ventajas
competitivas se obtienen diferenciandose de los competidores
por conseguir productos y servicios a un coste mas bajo, a una

mejor calidad o con un plazo de entrega mas reducido, o bien
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por una combinacion de todo ello, y mejorando la gestion de

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

Gestion de Inventarios
Mora, define a los inventarios como “recursos utilizables que se encuentran
almacenados en algun punto especifico del tiempo, con el objetivo de satisfacer
las necesidades y expectativas de los clientes, brindandoles 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
gestion adecuada de los productos adquiridos, a los cuales él denomina como
stock, la cual se refiere “a las mercancias que se encuentran en la empresa,
acumuladas en lugar determinado, en transito o inmersas en el proceso de
produccion, y cuyo objetivo es su aplicacion 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 fabricacion. Son aquellos cuya produccion
es parcialmente manufacturada.
Productos terminados. Son aquellos productos que estan aptos y
disponibles para su venta.
Suministro de fabrica o fabricacion. Conocido como stock de

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

considera una composicion adicional, que se sefiala en el siguiente cuadro:

Denominacion

Matenas pnmas

Productos
en curso

Productos
terminados

Blenes
de equipo

Materiales
auxiliares

Productos
defectuosos
y obsoletos

Envases y
embalajes

Aquellos que tienen alguna tara de fabricacion o

Descripcion

Mercancias no procesadas gue sirven para ia fabncacion
y Que se encuentran en el almacen a la espera de ser
empleadas en el proceso de produccion

Productos que se encuentran a la espera de ser

ntegrados en |a sigulente fase de un proceso de
fabricacion; aguelios que no se destinan a la venta

mientras no se completa su fabricacion

Existencias en los almacenes a |a espera de ser vendidas

a2 magquinaria y los equipos empleados por la empresa
para desarrollar el proceso de produccion, asi como
1odos sus componentes y recambios

Productos necesarios para las actividades de produccion

pero que no llegan a formar parte del producto final
se har
quedado desfasados por permanecer mucho tiempo sin
venderse

Todos aquetios elementos destinados a contener los

productos, tanto ¢
transporte y &l almacenaje

A comercializacion como en el

Productos de desecho generados en las actividades
de producCion © Consumo

Figura 9. Composicion de los stocks

Fuente: Lobato (2013)

Clasificacion de inventarios

Para poder analizar de forma coherente los inventarios es preciso clasificarlos

en funcion de diferentes criterios (Lobato, 2013):
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en relacion con
el stock total

¥ respecto al valor (25%)
Grupe € muchas unidades frsicas (40%) gue representan poco
walor econdmico (5%).

2
pyme
Criterio Tpo Descripcion
' Perecedero | Se detertoran con el paso del tiempo.
| Own : No perecedero Apenas se ven afectados por el paso del bempo
tliempo de vida util
| de la mercancia Con fecha
| f
& il No se pueden vender despues de un fecha concreta
Productos que componen el surtido de La empresa o, 1o que &3 lo
Aplicacion: C cial mismo, oferta comercial de la empress a sus clientes.
| utilidad que tienen - En los establecimientos de autoservicio se conoce como stock de
| las mercancias para presentacion.
la empresa | l
Industrial Productos que ¢ Incorporan al proceso productivo
De ciclo También denominados normales, cubren la demanda habitual en la
empresa
De seguridad Tienen L funcion de evitar roturas de stock.
De especulacion Se aprovechan precios bajos para comprar més de lo habltual
De anticipacion Dedicados a servir posibles ventas estacionales 0 especiales.
Son todas aquetlas mercancias inmersas en los distintos canales
| & 5 En trinsito de produccion y/o comercializacion, Asi hay mercancias en ruta
uncion: (en el transporte), en embalaje (en el proceso de salida), en
| Papel que cumplen curso (en el proceso de fabricacion), etc.
en la empresa
Incluye todas aquellas mercancias que ya no tienen ningun wso
Muerto para la empresa, salvo su posible venta como material desechado
{chatarra, etc.)
Agquella parte de las mercancias que no se ha utilizado en mucho
Dormido tiempo. Este tipo de stocks sefala de forma evidente niveles de
existencias excesivos
iz Mercancias desechadas que pueden ser reutilizadas completa
o parcialmente
Livs reaprovisionamieniod de mercancias que son ulilizadas
P habitualments.
Gestion: - -
incidencia Fisico Cantidad de producio disponible, en el almacen, en un momento
en la gestion o
de las existencias Meto Stock fisicn menos los pedidos no servidos a clientes.
Diyponible Stock meto més los pedidos no recibidos de bos proveedares.
. Grupo A: pocas unidades (20%) gue tienen mucho valor
Valor: s
valor ec ico economico (B0% ). _ )
que repn - Sist ABC Grupo B: porcentaje medio respecto a las unidades fisicas (40%)

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
categorias denominadas A, B y C. La distribucion, se realiza de la siguiente
manera (Mora, 2016):

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

demanda es més facil de predecir, ademéas se debe tener especial
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cuidado con este grupo puesto que controlan la mayor parte de]i)i]/alor
del inventario.
Productos tipo B, son bienes con una rotacion media. Al sumarlo con
el inventario del tipo A controlan casi la totalidad del valor del
inventario.
Productos tipo C, son los productos con mas baja rotacion que
necesitan controles simples, generalmente, hay que intervenir sobre
grandes cantidades de productos que generan poco valor.
En resumen, mientras mejor se conozca como estd compuesto el inventario,
mayor posibilidad de formular una adecuada estrategia con base en la
segmentacion de productos.
Proceso circular de gestion 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 atencion al

cliente (Lobato, 2013). Los eslabones mas resaltantes son: prevision de la

demanda, andlisis de stocks y reposicién de stocks.

Figura 11. Proceso circular de gestion eficiente de stocks

Fuente: Lobato (2013)
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Prevision de la demanda
Consiste en prever la demanda futura. Para la gestion de stocks los métodos
idéneos son: los métodos ingenuos, de las medias simples y de las medias
moviles.
Métodos ingenuos, se refiere en aplicar el porcentaje de variacion 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 cronoldgica para
calcular su media aritmética como prevision para el siguiente periodo.
Medias moviles, en este método se toman todos los valores de la serie
cronoldgica por intervalos, de forma que se indique el rango de la

media moévil.

Anélisis de stocks
Tiene como origen, la observacion del comportamiento que presentan los

stocks de las empresas siendo el mas habitual el ciclico.

Kl Comportamiento ciclico del stock

Stocks E Hivel del stock minimeo
' .
___________________________________________________________ B n Mivel del stock maximo

n Stock de seauridad
1] E Rotura de stock
» Tiempo
0,0 =]

Figura 12. Representacion grafica del comportamiento ciclico de los stocks

Fuente: Lobato (2013)
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Comportamiento ciclico, se representa a partir de la reposicion que
se realiza cada determinado tiempo para mantener los niveles de
inventarios.
Nivel de stock minimo, cantidad minima necesaria para poder
atender a los clientes y no quedar sin existencias.
Nivel de stock maximo, cantidad maxima 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 especifico.
Rotura de stock, cuando se produce el agotamiento subito de un
producto necesario para el correcto funcionamiento en la empresa o

para mantener el nivel de servicio al cliente.

Control y reposicion de stocks
Para el éxito de esta gestion es necesario llevar un control en cada momento.
Para ello existen dos sistemas:
Sistema de revision periddica, consiste en realizar recuentos fisicos,
de cada producto, de todas las existencias que hay.
Sistema de revision continua, consiste en registrar, mediante un
sistema informéatico especifico, todas la entradas, salidas,
devoluciones y roturas que se producen en el almacen.
El control del stock de una empresa conlleva a la adopcién de un sistema de
reposicion adecuado que evite la disminucion del nivel de servicio al cliente

por la falta de existencias en almacén. Entre los principales se tiene:
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Sistema de reposicion simple, se evidencia cuando se registra la
salida de un producto e inmediatamente se realiza su pedido.

Sistema de reposicion de nivel minimo, el pedido se realiza cuando

el nivel de existencias llega a una determinada cantidad.

Gestion de Distribucién y Almacenes
“Es un proceso disefiado por la funcion logistica, 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” (Gomez, 2013,
p.120).
Mora, indica que en la gestion se debe considerar como punto de partida
“entender que las actividades fisicas desarrolladas durante el proceso de
almacenamiento son: recepcién, almacenaje, preparacion de pedidos y
expedicion” (2016, p.90). Ademas, menciona que, los objetivos de la gestion 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 minimo costo, de acuerdo con los criterios
empresariales y los recursos financieros disponibles, y controlar adecuadamente
los inventarios, la facturacion y los pedidos.

Clases de almacenes

De acuerdo con el proposito de la logistica, a continuacion, Gémez (2013)

menciona algunos criterios para clasificar los almacenes:
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* Almacén de materias primas: contiene materiales, suministros, envases, etc.,
que serdn posteriormente utilizados en el proceso de transformacion.

* Almacén de productos en curso: sirve de colchdn entre las distintas fases de
obtencién de un producto.

+ Almacén de productos terminados: ests exclusivamente destinado al
almacenaje del producto final del proceso de transformacion.

+ Almacén de material auxiliar: sirve para almacenar repuestos, productos
de limpieza, aceites, pinturas, etc,

+ Almacén central: aquel que se localiza lo mas cerca posible del centro de
fabricacién, con la intencién de disminuir los costes. Esta preparado para
manipular cargas de grandes dimensiones.

+ Almacén regional: aquel que se ubica cerca del punto de consumo. Estd
preparado para recoger cargas de grandes dimensiones y servir sus mercanclas
mediante el uso de medios de transporte de distribucién de menor capacidad.

+ Almacén de plataforma: se trats de un espacio logistico en el que la mercancia
no se almacena de forma permanente. Los productos transitan a través de las
plataformas, permaneciendo en ellas unas pocas horas.

N

+ Almacén propio: la empresa es duefa del almacén.
+ Almacén en alquiler: se alquilan los espacios de un determinado almacén.

+ Almacén en régimen de leasing: una empresa de leasing construye un
almacén, que después alquila a la empresa hasta una fecha determinada.

+ Almacén de consolidacion: tiene como finalidad agrupar pedidos
pequefos de diferentes proveedores en un solo envio, con una reduccién
de costes significativa,

+ Almacén de divisién de envios o de ruptura: es el que realiza la funcién
contrarla a la del caso anterior, es decir, cuando un pedido es de gran volumen
para enviarlo al cliente, en este almacén se divide para realizar envios de menor
tamano,

+ Almacén combinado; integra ambos tipos de almacén en una Unica estructura
logistica,

Figura 13. Clases de almacenes

Fuente: Gomez (2013)

Proceso de gestion de almacenaje

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

OEd o= O o= O==

Figura 14. Proceso de gestion de almacenaje

Fuente: Gémez (2013)
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Recepcion e inspeccién de los materiales
Mora (2016) considera este paso como el primer proceso al interior de un
centro de distribucion partiendo de la interrogante ¢Qué recibir?
En sintesis, consiste en recibir en el almacén las mercancias y comprobar

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

asi proceder con la devolucion.

dokoe Comprobacién de Control de Parte de incidencia
ml <al la existencia de la mercancia si la mercancia no
orden de compra. segun albarén. es conforme.

Figura 15. Flujo de recepcion de mercaderias

Fuente: Gomez (2013)
En este paso, se realiza el registro de lo recepcionado, en donde debe
incluirse informacion del proveedor, de los productos, entre otra
informacidn que se considere relevante.
Registro y codificacion
Paso necesario para poder identificar o ubicar las existencias tanto en el
almacén como las mismas. Generalmente, existen dos tipos de
codificaciéon (Gomez, 2013):
Estanterias, cada una tiene una numeracion correlativa al igual que
cada uno de los bloques.
Pasillos, se codifican los pasillos al igual que los blogques de las
estanterias con numeraciones de arriba hacia abajo, asignando
numeros pares a la derecha e impares a la izquierda.
En principio, se podia dividir los sistemas de codificacion en no

electronicos y electronicos. Dentro de los no electronicos se tiene:
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Alfabética, Numérica y Alfanumérica, mientras en los electrénicof }éstén
basados en los WMS (Warehouse Management Systems) en donde
destacan: los codigos de barras y las etiquetas electrdnicas.
Almacenamiento de los productos
En esta etapa, Gomez (2013) menciona que luego de haber ubicado los
materiales y productos, es necesario para su tratamiento y conservacion
realizar actividades de almacenaje y mantenimiento. Por ello, Mora (2106)
considera que cada almacén debe utilizar al méximo 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 rapido acceso y ubicacion.

Maximizar la altura
iy —
&

Minimizar las posiciones fijas

1Es la infraestructura actual suficiente?

Figura 16. Principios del proceso de almacenamiento

Fuente: Mora (2016)

Preparacion 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 consolidacion con el fin de reducir desplazamientos y costos,
ademas de realizar la entrega del pedido efectuado por el cliente (Mora,

2016).
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( Seleccion y racion de pedidos h
prepa P .
Operaciones Factores
U '
Recopilacion de pedidos El articulo
1 3
° Gestion de los pedidos El surtido
-3 ? H
- Extraccion del producto Cantidad de pedidos
I~ ' |
Traslado a zona 3 2
de preparacion I.measde.pedldo
a
Alistamiento de pedidos Estructura de los pedidos

v v

Figura 17. Elementos del proceso de seleccion y preparacion de pedidos.

Fuente: Mora (2016)
Expedicion 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 (Gomez, 2013):
El embalaje, se refiere al recipiente o envase que contendra 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 sefializacion que permita la
identificacion externa del contenido del paquete sin necesidad de que
este sea manipulado.
Emision de nota de entrega, documentacion que acompafia a la
mercancia y que debe ser entregada al cliente por la compra realizada

y de la cual, el transportista devolvera una copia firmada y sellada.
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Organizacion del almacén

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

un almacén.

Etapas en la organizacion del almacén

Etapa

Descripcion

Diseno

El diseno del almacén debe cumplir estos principios: aprovechamiento 6ptimo del espacio, optimizacion
de los movimientos de mercancia, flexibilidad ante posibles modificaciones y cumplimiento de la se-
guridad laboral.

Zonificacion

Un almaceén ha de tener, al menos, las siguientes zonas: recepcion para la entrada de mercancias, zona
de almacenaje, zona de expedicion para la salida de mercancias, de servicios administrativos y del
personal, zona de devoluciones, zona de mantenimiento y zona de envases vacios.

Distribucion
del espacio

El espacio debe distribuirse de forma dptima. Hay dos opciones basicas:

En linea recta, de forma que la entrada y la salida estan enfrentadas a ambos lados del edificio.

En herradura, de forma que la salida y la entrada estan en el mismo lado del edificio.
Es preciso habilitar muelles de carga y descarga y los pasillos necesarios para los movimientos fisicos
de personas y mercancia.

Personal

Se han de disenar los puestos de trabajo necesarios para desarrollar las funciones de almacén y selec-
clonar a las personas adecuadas para los puestos.

Figura 18. Etapas en la organizacion del almacén

Fuente: Lobato (2013)

Gestion del Transporte y Distribucion

Mora define a la funcion 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,

Gobmez, considera la gestion 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)
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Operadores Logisticos de Mercancia

Mora expone que “el papel de los operadores logisticos 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, Gomez (2013) comenta
que pocas empresas pueden asumir por su propia cuenta toda la
infraestructura necesaria para desarrollar exitosamente dicha funcién vy,
aungue puedan demostrar ser capaces, en mas de una ocasion, deberan acudir
a los servicios de transportes externos; es decir, a operadores logisticos.

De acuerdo, al grado de externalizacion se tiene la siguiente clasificacion:

Caracteristicas Ejemplos

GCestiona los procesos integrales, afladiendo valor
a los servicios ofrecidos por los operadores logisticos.

o .}
Gestiona el flujo de mercancias de varias organizaciones,
Agente PL3 ) & DHL, SEUR, etc
desde el transporte hasta el almacensje

Agente PL4 Amazon

2PL 1 Empresa de transportes de carbu
Empresa que presta servicios logisticos con algin tipo
(Second Party Agente PL2 : rante que coordina varios transpor
m de integracién y sinergia entre ellos X
s tes por rutas diversas.

_ Agente PL1 Unidad mds pequefia de externalizacién logistica Transportista auténomo

Figura 19. Operadores logisticos externos

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

eleccion y tener en cuenta, el impacto en la gestion. Estos son:

Servicio de transporte propio « Combustible = Mano de obra = Costes administrativos
(flota propia) « Mantenimiento « Depreciacion
* Recogida de la mercaderia en el ori * Seguros
Servicio de transporte ajeno g 2 o Bl
* Entrega de la mercaderia en el destino = Preparacién de los bienes para su posterior envio

Es el tiempo promedio de entrega que tarda un servicio logistico en desplazar una mercaderia desde el origen

Factor tiempo de trénsito hasta el destino requerido.

Diferencias de tiempo de transito para un mismo mix de transporte, ocasionados por factores como:
« Efectos del clima
» Congestién del trifico

Factor de variabilidad
« Demora en la consolidacion de los envios

Diferencias en la calidad y cuidado en el manejo de las mercaderias por parte de distintos proveedores

¢ .
nctor pércida y defios de transporte. Obliga 3 tener en consideracion el coste latente de pérdidas y dafios.

Figura 20. Factores de eleccion

Fuente: Gémez (2013)

Modos de transporte de carga
Mora (2016) describe seis posibilidades de transporte: carretera, ferrocarril,
aéreo, maritimo, 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 colocacién oportuna
de sus productos. Existen diversas ventajas y desventajas que conlleva su

eleccidn, estas son:
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Versatilidad: realiza los servicios «puerta a
puertas, accediendo directamente 2 la zona

de embarque de la empresa, y puede llevar la
mercancia de forma directa al diente. Adapta el
vehiculo al tipo de mercanda.

Agilidad: se puede adaptar rapidamente a
cualquier circunstancia cambiante.

Exactitud: se puede programar facilmente la fecha
de entrega del producto al cliente.

Seguridad: una persona (el conductor) acompafia

en todo momento a la mercancia.

Bajo coste: derivado de una menor necesidad de
proteccién del producto por medio de embalajes.

Bajo rango de la documentacién: puede viajar
solo con el albaridn de entrega.

Poca capacidad: en caso de gran cantidad de
productos no puede competir con el ferrocarril o
el barco.

Corto recorrido: solo puede operar a unas
determinadas distancias.

Saturacion: esta sometido a problemas de
congestion del trafico, asi como a las condiciones
atmosféricas.

Siniestralidad: la carretera tiene el mayor indice

de pérdida de toneladas por kilémetro recorrido.

Medio ambiente: Tiene un alto coste para
la salud y el medio ambiente, ya que provoca

contaminacién acistica y emisiones de CO,.

Figura 21. Ventajas y desventajas del transporte terrestre

Fuente: Gémez (2013)

Transporte maritimo

Es uno de los medios de transpo

rte mas importantes y utilizado en el

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

logistica internacional de exportaciones e importaciones y consiste en

Ilevar personas o materiales de un punto geografico a otro por el mar.

Capacidad: s el modo que presenta mayor capacidad de carga. Poca accesibilidad: normalmente, los puertos no estan ubicados donde
se elaboran los productos.

Economia: debido a su gran capacidad de carga pueden beneficiarse de las
economias de escala, pudiendo ofrecer fletes mis baratos que cualquier
otro medio de transporte.

Excesiva manipulacién: la manipulacién que se realiza en los puertos

hace imprescindible un embalaje mis costoso para preservar la
"!‘(‘u’ 3

Flexibilidad: ofrece una gran variedad de buques y se puede adap L

a cualquier tipo de carga.

itud: es, sin duda, el modo més lento de transporte.

Figura 22. Ventajas y desventajas del transporte maritimo

Fuente: Gémez (2013)
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Transporte aéreo

Considerado como el medio de transporte de la globalizacion por ser el
maés répido y efectivo para la entrega y distribucion 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.

Velocidad: puede desarrollar velocidades Poco competitivos: no puede competir
que ningln otro medio transporte puede con los otros medios si el volumen de carga

alcanzar. es elevado

Poca adaptabilidad: no es el mejor medio para

Gran cobertura: puede acceder a cualquier pais, transportar liquidos o minerales.

Flexibilidad: se dispone de un amplio abanico de Mayor coste: el coste del transporte es més
modelos de carga. elevado que el del resto de medios.
Figura 23. Ventajas y desventajas del transporte aéreo

Fuente: Gémez (2013)

Transporte férreo

Es una alternativa para la logistica 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 esta disefiada para este

medio de transporte.

Capacidad: presenta mayores ventajas a causade  Infraestructura viaria: esta restringido a los
su mayor capacidad en relacion con el trasporte lugares donde existe red.

por carretera o aéreo, permitiendo grandes

volumenes de carga.

Regularidad: es posible coordinar los horarios de Combinacion de medios: es necesario utilizar
envio y entrega. algln otro modo de transporte para acercario al
almacén del cliente.

Flexible: se puede utilizar tanto para paqueteria Coste del embalaje: requiere de un buen embalaje,
como para grandes cargas. y debe permitir manipulaciones extremas.

Figura 24. Ventajas y desventajas del transporte por ferrocarril

Fuente: Gémez (2013)
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Es un medio adecuado y econdémico orientado al transporte de carga en los

rios que atraviesan a aquellos paises con dicha geografia.

Multimodal

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

realizar de manera rapida y eficiente las operaciones de trasbordo de

materiales y mercancias.

Reduccion del tiempo de manipulacién: hasta
del 70 % en operaciones de carga y descarga.

Disminucién de los costes de trasporte, por |3
combinacion del transporte mas adecuado.

Reduccién de controles, mediante el sellado
de los contenedores.

Simplicidad de la documentacién: se puede
utilizar un solo documento para el transporte

Seguimiento de la mercancia: se puede
obtener una trazabilidad de la mercancia a
través del Sistema de Intercambio Electrénico
de Datos (EDI) e internet

Pérdida de control: tanto el exportador como el
importador ceden el control de la mercancia en
trénsito, y se pierde el acceso directo a los diferentes
medios de transporte que intervienen, ya que el
operador multimodal se convierte en el cliente del
transportista, en lugar del importador.

Inseguridad: problemas de seguridad derivados de |a

coordinacion de los diversos modos de transporte,

Lentitud: hay ientitud en la operacion, ya que no es
factible para el propietario agilizar el proceso, y debe
esperar a que el operador multimodal intervenga en
cada enlace para que la mercancia llegue a su destino,

Figura 25. Ventajas y desventajas del transporte multimodal

Fuente: Gémez (2013)

Costes Logisticos

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

materiales y los flujos de informacion asociados a ellos (Gomez, 2013).

Asimismo, su analisis suele ser abordado desde dos Opticas diferentes: contable y

estratégica.
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identificar el porcentaje de coste que representa cada una de las funciones
logisticas.

Desde el punto de vista estratégico, tienen como objetivo aumentar el nivel
de servicio del cliente tanto interno como externo y asi optimizar el resto de
las funciones en la empresa.

Tipos de costes logisticos

Segln Gomez (2013), el analisis més eficiente son los costes relacionados

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

manera.

—— Aprovisionamiento .
Espacio
Instalaciones

— Almacenaje . iy

COSTES Manipulacion
LOGISTICOS Mantenimiento

de stocks

— Transporte

—  Administracion

Figura 26. Esquemas de costes logisticos

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 emisién de pedidos y se puede desarrollar

de dos maneras:
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Empresa con departamento de compras, el coste de los p]zzllidos
sera equivalente al coste total del departamento (gastos de personal,
material, etc.)
Empresa sin departamento de compras, el coste seria equivalente
al porcentaje (porcentaje de tiempo que se emplea en realizar las
actividades de compra) en relacion con el coste total del departamento.
En ambos casos, el coste de aprovisionamiento puede expresarse de dos
formas:
Por ndmero 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 funcién 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 conservacion 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 tendran en cuenta

los costes de instalacion, amortizaciones, de reparacion y
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mantenimiento) o como parte del espacio (se incluye el costepd}; las
instalaciones en el coste del espacio como un todo).
Costes de manipulacion
Dentro de los costes de manipulacion, 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
amortizacion de los equipos, gastos de adquisicion, de reparacion y
mantenimiento).
Costes de tenencia de stocks
Se refiere al costo de oportunidad que supone tener recursos
econdmicos invertidos en stocks y no en otras cosas. Para obtenerlo,
se calcula el interés que supondria tener invertido el valor de los stocks
al tipo de interés medio del mercado.
Coste de Transporte
Este coste depende del tipo de mercancia, 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 administracion
Incluye todos los costes en que se incurre para llevar a cabo las
siguientes actividades:
- La entrada de mercancias al almaceén: recepcion, etiquetado,

registro, control de calidad, etc.
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- La salida de mercancias del almacén: etiquetado, empaqliz}t]ado,
registro, etc.
- Larealizacion de los recuentos de los inventarios.
Estas actividades son realizadas por el personal de la empresa, por lo
que es importante saber el nimero 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.
Optimizacion de los costes logisticos
El anélisis de estos tiene como finalidad la mejora continua de la gestion de
stocks. Para su logro, su revision se divide en dos variables (Gomez, 2013):
Costes ocultos
La gestion 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
econdémico de un producto debido a cambios en la tecnologia
0 percepcion del mercado.
Roturas o deterioros, los productos al pasar por diferentes
actividades antes de llegar a su destino podrian romperse o
deteriorarse. En este caso, se presentan dos casos en los que se
incurrirdn en costes: si se deterioran de manera irrecuperable o
si tienen que pasar por alguna intervencion técnica para poder
ser reparado.
Diferencias en los inventarios, se originan debido a errores

de anotacion, extravios o hurtos.
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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:

Factores que inciden en los costes de almacenaje

Tipo de costes Factores de influencia

Numero de referencias: indica el nimero de familias, subfamilias y tipos de productos que hay
que almacenar. Cada familia de productos conlleva un tipo de tratamiento diferente, por lo que
los costes son mayores cuantas mas referencias haya.

Numero de productos por referencia: cuanto mayor sea el nimero de productos almacenados,

Espacio mayores recursos deberan dedicarse al almacenaje.
Instalaciones
Manipulacion ) - -~ i
Mantenimiento Maturaleza de las mercancias: aspectos como el tamano, la fragilidad, el peso y otras caracteristicas
fisicas de los productos hacen que su almacenaje sea mas o menos costoso.
Envase y embalaje de las mercancias: los envases y embalajes hay que manipularlos y almace-
narlos como una mercancia mas, por lo que generan los mismos costes que los productos.
Composicion de las compras: el numero de referencias por pedido y el tamano del pedido son
directamente proporcionales al coste de recepcion.
Tamaiio y composicion de las ventas: cuanto mayores y mas complejos sean los pedidos recibidos
Manipulacion (si hay que manipular muchas referencias), mayor sera el coste.

Yolumen y periodicidad de las compras v las ventas: el niomero de operaciones es directamente
proporcional al coste, asi como su tamano. Por otra parte, el hecho de que los pedidos se
realicen de forma periodica hace que las operaciones se puedan programar y que disminuyan los
costes.

Figura 27. Factores que inciden en los costes de almacenaje

Fuente: Lobato (2013)
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Logistica Inversa

En relacion, a la logistica inversa, Rojas, Pérez y Jiménez (2014) la define como el
proceso de planificacion, implementacién y control del flujo del producto e
informacion mediante la identificacion y el disefio de procesos que permitan el redso,
recuperacion, reciclaje o eliminacion en busca de minimizar el impacto ambiental y
la maximizacion de los beneficios economicos.

Por otra parte, Mora (2016) la conceptualiza como el retorno de mercancias de la
manera mas Optima, teniendo en cuenta la informacion relacionada desde el punto de
inicio hasta el punto de origen de forma eficiente con el propdésito de adecuar el

producto y crear valor.

COMERCIALIZACION
Y DISTRIBUCION

FIN CICLO DE
VIDA DEL RECOGIDA Y
PRODUCTO CONSOLIDACION

LOGISTICA INVERSA

REUTILIZACION Y
FABRICACION

Figura 28. Ciclo de la logistica inversa

Fuente: Mora (2016)
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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 opinidn 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 dafio durante el transporte.

Errores en el pedido (Por parte del Asesor Comercial, ya sea por
errores en el pedido o duplicacién de ella).

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

de mercaderia al cliente.

Retorno de productos usados

Se refiere al producto retorna por una garantia 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 til

Productos de reting o leasing al finalizar el periodo de alquiler

Devolucion de productos utilizados en una obra o servicio
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Procesos involucrados en la logistica inversa

Los procesos en logistica inversa se enfocan en cinco objetivos claves (Mora,
2016, p.290-291):

Procuracion y compras

Implica relacion de los proveedores para la adquisicion de materias
primas, componentes, materiales para envase, empaque, embalaje y
unidades de manejo que sean amigables con el ambiente.

Reduccion de insumos virgenes

Implica la reutilizacion 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 politicas de reciclado respetando el
desempefio o estandares del producto: Utilizar materiales de origen
reciclado y reciclables; explorar innovaciones tecnoldgicas que
permiten utilizar materiales reciclados; financiar estudios para reducir
el uso de materias primas virgenes.”

Sustitucion de materiales.

El incremento de la tasa de innovacion en procesos de reciclado debe
impulsar la sustitucion de materiales, en particular de los mas pesados,

por otros mas ligeros con igual o mayor desempefio.
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Gestidn de residuos.

Consiste en la creacion de politicas que evallen la tasa de residuos en
la utilizacion de materiales, y de aceptacion de muestras si las
existencias de dicha gestion, puesto que el manejo de residuos es un

costo no despreciable.

Modelos de implementacion de la Gestion Logistica

A continuacion, se muestra distintos modelos logisticos de aplicacién para pequefias

empresas:

a) Modelo de gestion logistica para PYME industriales
El modelo de gestion logistica para PYME industriales, elaborado por Ortiz,
Izquierdo y Rodriguez (2012), hace referencia a organizaciones del sector
industrial con sistemas logisticos rudimentarios, formacion deficiente y
limitacion de recursos financieros. EI modelo establece quince variables en orden
correlativo categorizadndolos en 4 variables:

1. Planificar

Estructura organizativa del sistema Logistica

Planificacion de compras

Politica y Métodos de Almacenamiento

Planificacion de la distribucion

2. Hacer
- Compras

- Recepcion y Verificacion de los productos
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- Flujo de materiales
- Preparacion Pedidos (Picking)
- Transporte
- Logistica Inversa
3. Verificar / actuar
- Evaluacion/seleccion de proveedores
- Medicion satisfaccion del cliente
- Uso de indicadores
4. Mejora Continua de la Gestion logistica
- Integracion de la cadena de suministro

- Mejora servicio/satisfaccion del cliente

MEJORA CONTINUA DE LA GESTION LOGISTICA

Mejora del servicio y Integracion alacadena
safisfaccién del diente de suministro
PLANIFICAR
Estructura organizativa
del sistema logistico Planificacién de compras|

[Politica y métodos dej Planificacién de la
almacenamiento distribucidn

HACER I
I | Recepcidn yverificacion de los | : Salidas
Compras productos comprados —
| | SEViCHO

Flujos de materiales Preparacién de
hacia produccion pedidos (picking)

:

VERIFICAR | ACTUAR

. FEEppN PR
Evaluaciony .
Selaccion de Medicidn satisfaccion del
cliente
Actividades que
o

tradag

M- zm A
wmeHZzm - rrnQ

BmnAE e =g

Figura 29. Modelo de Gestidn logistica

Fuente: Ortiz, Izquierdo y Rodriguez (2012)

En sintesis, el primer factor del ciclo es Planificar, luego el flujo continta con el

factor Hacer, donde es una salida directa al cliente final; después el tercer factor
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es Verificar y Actuar que comprende el seguimiento y medicion de la Iog?;rtrilga

retomando al primer factor Planificar, pero como retroalimentacion del

desempefio del ciclo.

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

manufactureras.

El modelo, presentado por Beltran y Burbano (2002), est& basado en los hallazgos

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

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

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

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

fundamentales:

a. Definicion de lasituacion actual "'AS IS de la empresa frente a los procesos
logisticos definidos en el sistema logistico integral.

b. Diagnostico de la situacion actual frente a las practicas ideales "TO BE",
propuestas para cada uno de los procesos logisticos identificados en el

sistema logistico integral.

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

Ademas, el modelo presenta cinco dimensiones importantes las cuales son: los
procesos de compras e inventarios, almacenamiento, planeacion, distribucién 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 posicién en la cual
uno se encuentra. La competitividad lo dividen en tres tipos de estados:
Estado Basico
En este estado, se debe tener por escrito un plan estratégico, funciones
béasicas definidas entre los involucrados, como también cumplir con
los estdndares minimos de control de calidad y conocer su
participacion frente al mercado total.
Estado Intermedio
En este estado, debe contar con claridad el cumplimiento del plan
estratégico, las funciones logisticas, los planes de innovacién, el
ingreso a nuevos mercados, y por Ultimo capacitaciones e inversiones
de nuevos equipos.
Estado Avanzado
Por altimo, el estado avanzado estara en capacidad de desarrollar un
plan estratégico logistico, 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
gestion.
Compras e Inventarios
Por lo general se refiere actividades relacionadas con el proceso de
adquisicion de materiales o productos. Las compras también dividen en tres

tipos de estados:
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Estado Basico
La pyme debera contar con la informacion de las entregas a tiempos,
la estabilidad de los proveedores, las devoluciones y el numero de
cotizaciones para una orden de compra.
Estado Intermedio
En este estado, se deberd medir el desempefio de las funciones de las
compras e inventarios referentes a los estandares, incentivos,
descuento y evaluacién periddica de los costos de los productos y su
almacenamiento.
Estado avanzado
Por ultimo, la empresa estara en capacidad de medir la unificacion de
procedimientos con proveedores Yy clientes, certificacion e
involucramiento en el desarrollo de actuales y nuevos proyectos, asi
como también estar conectado con los sistemas de informacién con
proveedores.
Planeacion
La planeacion tiene como propdésito de minimizar riesgos reduciendo la
incertidumbre de las condiciones del negocio y ademdas aclarar las
consecuencias de las acciones administrativas relacionadas. La planeacion lo
dividen en tres tipos de estados:
Estado basico
La pyme debera tener informacion documentada de la clasificacion
ABC de los productos terminados, devoluciones, faltantes en la
preparacion de los pedidos y la efectividad de la comunicacion tanto

interna como externa.
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Estado Intermedio
Se deberd medir el desempefio, organizacion e integracion de las
funciones de la planeacion, ventas y produccion y de qué manera se
utiliza la informacion de las &reas en mencién, ademas en que medida
se trabaja sobre el pedido y la oportunidad de la informacién en
general.
Estado Avanzado
Tendra la capacidad de medir la integracion de la planeacion e
informacion con los proveedores y clientes, clasificacion de sus
clientes y proveedores en ABC y las proyecciones de trabajo conjunto
en el mediano y largo plazo, la utilizacion del internet con protocolos
de comunicacion (extranet), para la toma de decisiones, compra y
pagos por medios electrénicos.
Almacenamiento y manejo de Materiales
Proporciona informacion necesaria para administrar el estado, condicion y
disposicion de los productos almacenados. El almacenamiento y manejo de
materiales lo dividen en tres tipos de estados:
Estado Basico
La pyme debera tener documentado las politicas de almacenamiento
de productos, la integracion de la informacion de inventario con las
areas involucradas. Ademas del registro de faltantes, averias causas

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

descargue de los productos.
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Estado Intermedio
Se debe tener medido el grado de utilizacion de montacargas,
estanterias y bandas trasportadoras. Asimismo, la clasificacion ABC
en la ubicacion de productos en las bodegas y la seguridad en la
realizacion de estas operaciones.
Estado Avanzado
Se encuentra la capacidad del recibimiento y despacho de mercaderia,
el uso de codigo de barras para el control de almacenamiento, la
movilizacion de estibas y presupuesto asignado para la compra o
mantenimiento de estos equipos.
Distribucion y Transporte
Su mision es realizar el transporte interno y externo de los productos en el
proceso para su comercializacion y ademas garantizar el retorno de los
productos que asi se requiera. La distribucién y transporte lo dividen en tres
tipos de estados:
Estado Basico
Deberd tener la informacion sobre el grado de organizacion y
cumplimiento de la funcidn de distribucion, esto hace referente a los
tiempos de entrega, problemas de traslado de la fabrica al cliente,
costos definidos de las ventas, asi como el grado accidental.
Estado Intermedio
Debera medir el costo de tener la distribucion a cargo o contratada de

un tercero.
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Se enfoca en la capacidad de establecer el seguimiento a los despachos
de control sobre el retorno de canastillas 0 embalajes y asignacion de

los costos por cada cliente o linea de producto.

Por ultimo, se implementa la metodologia, la cual consiste en cinco pasos:

Paso 1. Sensibilizacion

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. Aplicacion 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 ocasion la herramienta debe ser diligenciada

por un conocedor del tema (experto).

Paso 3. Evaluacion de resultados (cualitativos)

Una vez recopilada la informacion en los cuestionarios de la herramienta se
procede a su tabulacion en una hoja electrénica disefiada especialmente para
tal fin. Con base en la tabulacion de los resultados se obtienen los puntajes
para cada dimensién y el perfil general de la empresa. Este perfil es entregado

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

medio de un gréafico de radar para la empresa diagnosticada.
Paso 4. Elaboracion 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 situacion actual a la situacion 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 evaluacion (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 gestion.

Metodologia para la aplicacion del
modelo de benchmarking

Paso No.5

Seguimiento

Planes
Paso No, 4 de Mejoramiento

Evaluacién de Resultados

Paso No, 2

Diagndstico - Situacion Actual

Sensibllizacion

Figura 30. Metodologia para la aplicacion del modelo de benchmarking

Fuente: Beltran y Burbano (2002)
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Finalmente, a partir del andlisis detallado de cada uno de los modelos de gestion
logistica, se obtuvo como resultado, la elaboracién de un modelo que sirva como guia
para el mejoramiento del desempefio logistico en las PYME’s comerciales, como la

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

Etapa 1. Diagndstico Organizacional
Esta etapa, comprende el analisis 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 realizard el cruce de informacion mediante una Matriz
Foda Cruzada, con el fin de poder identificar oportunidades de
mejora y poder determinar estrategias a utilizar.

Etapa 2. Identificacion y analisis del area de estudio
Luego, del cruce de la informacion en la Matriz Foda Cruzada y
determinar el area de estudio que requiere atencion, asi como la
estrategia a disefiar, se procede a identificar, analizar y disefiar los
procesos actuales (AS IS) implicitos para la realizacién de la
gestion, con el fin de poder determinar los puntos débiles o cuellos
de botella que impiden un correcto desempefio logistico.

Etapa 3. Evaluacion de la situacion actual
Una vez recopilada la informacion del funcionamiento y puntos a
mejorar de los procesos del area de estudio, se procedera a
organizarla con el fin de poder determinar y seleccionar las

herramientas 0 metodologias mas adecuadas.
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Etapa 4. Elaboracion de propuestas de mejora

A partir, de la evaluacion de la situacion actual se puede elaborar
propuestas de mejora para contrarrestar los puntos débiles
identificados. Las propuestas de mejora tienen como objetivo
migrar de la situacion actual (AS 1IS) a la situacion 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 area tenga una
retroalimentacion del modelo logistico a través del monitoreo y
mejoramiento continuo del proceso, de la mano de la aplicacion de
indicadores de gestion. Se recomienda realizar esta evaluacion 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 gestion.

Indicadores de medicién para la variable Gestion Logistica

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

proceso, que permite analizar situaciones positivas 0 negativas de dicho proceso en

evaluacidn, con el fin de que se pueda medir y controlar la correcta administracion

de las actividades. Asimismo, los indicadores de gestién 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 gestion

Identificar y tomar acciones sobre los problemas operativos.

Medir el grado de competitividad de la empresa frente a sus competidores.

Alva Toribio, Lourdes Alejandra; Azafiero Chavez, Luis Alonso Pag. 73



A

e
} 4 “Gestion logistica y su influencia en la satisfaccion
PRVERSIDAD orTE del cliente de una distribuidora de productos de belleza

pyme’,

e Satisfacer las expectativas del cliente mediante la reduccion del tiempo

de entrega y la optimizacion 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 &mbito local y mundial

(Benchmarking).

Atributos para tener en cuenta para la informacion

1.

2.

Exactitud: La informacion debe presentar informacion exacta

Forma: La informacion puede ser: Cuantitativa, cualitativa, numérica o
grafica, impresa o visualizada, resumida y detallada. El uso de esta
informacion debe ser dependiendo la situacion, necesidad y habilidad de
quien la procesa.

Frecuencia: Medida de cuan a menudo se requiere, se produce o se
analiza.

Extension: Es el alcance en términos de cobertura del area de interés.
Origen: Puede originarse dentro o fuera de la organizacion. Lo
fundamental es que la fuente que la genera sea la fuente correcta.
Temporalidad: La informacién puede hablarnos del pasado, de los
sucesos actuales o de las actividades o sucesos futuros.

Relevancia: La informacion es relevante si es necesaria para una

situacion particular.
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8. Integridad: Una informacién completa proporciona al usuaI;i}:Jmeel
panorama integral de lo que necesita saber acerca de una situacion
determinada.

9. Oportunidad: La informacion debe estar disponible y actualizada cuando
se necesita.

Indicadores de gestion logistica
Gestion de Compras y Abastecimiento

Tabla 1.

Indicadores de medicion de la gestién de compras y abastecimiento

Indicador Descripcion Férmula
Calidad de los Este indicador es muy
pedidos importante porgue
generados permite a la gerencia ‘= Pedidos generados sin problemas £ 100
verificar la calidad de Total de pedidos
los pedidos generados
por el area
administrativa. Se

considera los pedidos
emitidos a nuestro
proveedor y los pedidos

gue fueron

despachados sin

problemas.
Entregas El indicador permite
perfectamente  controlar la calidad de Facturas perfectamente recibidas
recibidas las entregas por parte x= Total de facturas x 100

de los proveedores. Se
considera el total de
facturas emitidas y las

facturadas
perfectamente
recibidas.
Volumen de Este indicador permite
compra identificar el volumen
adecuado  de las = Valor decompra
compras, las cuales Total de las ventas

deben estar de acuerdo
con las ventas que se
realizan.

Nota. Fuente: Mora (2008)
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Gestién de Inventarios

Tabla 2.

Indicadores de medicion de la gestion de inventarios

pyme’,

Indicador

Descripcién

Formula

Rotacion de
inventarios

Este indicador busca
evitar que las mercancias
sufran  deterioro en
almacén por tiempo.

Ventas acumuladas

x = - -
Inventario promedio

Duracién de
inventarios

Este indicador permite
identificar el tiempo en
que la mercancia dura
almacenada en el centro
de distribucién.

x = 30 dias / indice de rotacion

Nota. Fuente: Mora (2008)

Gestion de Distribucion y Almacenamiento

Tabla 3.

Indicadores de medicidn de distribucion y almacenamiento

Indicador Descripcion Férmula
Nivel de Este indicador sirve para
cumplimiento ev_alua}r la eficiencia y la ___ Nimero de despachos cumplidos
de despacho eficacia en el despacho = Numero total de despachos solicitadosx

de los pedidos
solicitados por el cliente.
Se considera el numero
total de  despachos
solicitados por la fuerza
de ventas frente al
nimero de despachos
cumplido que fueron
colocados en la zona de
despacho.

Preparacion
de pedidos

Este indicador sirve para
verificar la calidad de los
pedidos preparados
correctamente acorde a
la facturacion.

Pedidos preparados correctamente
Pedidos totales

X =

x 100

Nota. Fuente: Mora (2008)
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Gestion del Transporte y Distribucion

Tabla 4.

pyme’,

Indicadores de medicion de la gestion de transporte y distribucion

Indicador Descripcion Foérmula

Costo de Permite calcular el

transporte costo del transporte Costo del transporte
respecto a las ventas x= 00

. Valor ventas totales

realizadas.

Entregas Permite calcular el

completas niamero de pedidos

entregados de manera
completa al cliente
(sin devoluciones)
respecto a los pedidos
entregados.

_ Numero de pedidos entregados completos

1
Total de pedidos entregados x 100

Nota. Fuente: Mora (2008)

Gestion de Logistica Inversa

Tabla 5.

Indicadores de medicion de la gestion de logistica inversa

Indicador Descripcion Formula
Pedidos Este indicador provee
observados informacion del Niimero de pedidos observados
(productos nimero de despachos X = Nimero de pedidos realizados ~ 1°°
devueltos) gue no se han realizado
correctamente.
Productos Este indicador provee
faltantes, informacion del
defectuosos ndmero de _ #NC productos faltantes, defectuosos, por vencer o vencidos
! . = Total de la facturas emitidas x100
por vencer o devoluciones
vencidos realizadas por
productos faltantes,
defectuosos, por

vencer o vencidos.

Nota. Fuente: Mora (2008)
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2. Satisfaccion cliente

Una teoria importante y reconocida segun Kotler (2012) define a la satisfaccion como
un conjunto de sentimientos que genera una persona al realizar una compra ademas
del resultado de la percepcion del servicio y sus expectativas al culminar una venta
lo cual influye en el estado de &nimo del cliente. Es por ello, que la satisfaccion del
cliente dependera de la calidad del producto o servicio; por tanto, la calidad viene a
ser la totalidad de rasgos y caracteristicas de un producto o servicio los cuales

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

Dimensiones de la satisfaccion del cliente
e Las expectativas, son "esperanzas™ que los clientes tienen por conseguir
algo. La creencia de parte del consumidor acerca de los atributos o
desempefio del producto en el futuro. Las expectativas de los clientes se
manifiestan por una 0 méas 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
lideres de opinion, promesas que ofrecen los competidores (Kotler &
Armstrong, 2013).

e Las percepciones, se refiere al desempefio (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 caracteristicas: 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
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cliente; depende del estado de &nimo del cliente y de sus razonampiZntos
(Kotler & Armstrong, 2013).

e L ealtad, esta dimension en el contexto empresarial, es la disposicion 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 satisfaccion del cliente

Beetrack menciona:

La satisfaccion del cliente es un aspecto muy subjetivo y amplio, esta es
definida por una cadena de complejos factores relacionados entre si. Por
tanto, no existe una férmula Unica para medir los niveles de satisfaccion. Sin
embargo, si hay varios indicadores y métodos individuales que, al evaluarlos
en conjunto, logran ofrecer un panorama integral de la opinién 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 evaluacion importantes:
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e Net Promoter Score (NPS)

Mide la disposicion de un cliente en recomendar los productos o
servicios de la empresa en su entorno. La medicion del NPS se realiza
a través de una sola pregunta, aungue se puede formular de distintas

maneras. Normalmente, es de la siguiente manera:

¢, Qué tan probable es que recomiendes
Beetrack a un amigo o colega?

Nada probable Muy probable

Figura 31. Medicion NPS

Fuente: Beetrack (2020)

e Customer Satisfaction Score (CSAT)

Mide la satisfaccion del cliente con relacién a una empresa, un
producto, un servicio o un proceso en especifico. Las preguntas

utilizadas son:

¢, Cual es su nivel de satisfaccion respecto a X servicio?

¢, Cuan satisfecho esta con [Nombre de la empresa]?

¢ Como califica usted la experiencia de compra?
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e 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 tendré el cliente por

volver a comprar o solicitar un servicio.

o A menor esfuerzo realizado, mayor motivacion tendra el cliente

por volver a comprar o solicitar un servicio
Para medir el CES se realizan preguntas como la siguiente:

¢ Fue facil para usted contactarnos para hacerle seguimiento a su

pedido?

Modelos para medir la satisfaccion del cliente

Modelo de Agustin Mejias y Sergey Manrique
Mejias y Manrique (2011) formularon el modelo de encuesta de satisfaccion
a partir del andlisis de otros modelos tedricos consultados con el fin de obtener
un instrumento con variables que explicaran adecuadamente una relacién
significativa con la satisfaccion del cliente.
Divisiones
Se identificaron 5 divisiones que ellos consideran esenciales para valorar la
satisfaccion del cliente, estos son:

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

presta el servicio.
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e Calidad Tecnica percibida: Se basa en las caracteristicas inhg}érrﬁes
del servicio.

e Valor percibido: Relacién calidad-precio o calidad-tasas y tarifas
que el cliente extrae tras el servicio recibido.

e Confianza: La variable de rendimiento del indice de satisfaccion y
mide en funcidn del nivel alcanzado en este indice, la percepcion 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 hablaran bien del servicio prestado; es decir, la intencion de
los clientes de recomendar el servicio a otras personas.

e 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 investigacion
comercial, que permite realizar la medicion de la calidad del servicio, conocer
las expectativas de los clientes, y como 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,
solucion de problemas y fijacion de precios.

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

prestarles un servicio rapido y adecuado. Se refiere a la atencion 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 atencidn de los empleados y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

o Empatia: Se refiere al nivel de atencion 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 fisica, instalaciones fisicas,
como la infraestructura, equipos, materiales, personal.

Indicadores de satisfaccion del cliente

Expectativa

Tabla 6.

Indicadores de medicidn de la dimension Expectativa

Indicador Férmula
Tiempo de _ N°Clientes que se le entrego el pedido en tiempo pactado 100
atencién x= Total de encuestados *
Calidad del _ N°clientes satisfechos y muy satisfechos con la calidad producto 100
producto x= Total de encuestados x
Calidad del _ N° Clientes satisfechos y muy satisfechos con la calidad del servicio 100
Servicio x= Total de encuestados x

Nota. Fuente: Elaboracion propia
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Percepcion

Tabla 7.

Indicadores de medicion de la dimension Percepcion

Indicador Férmula

N° clientes que se sienten seguros de volver a comprar

Nivel Confianza x x 100
Total de encuestados
Nivel , , , ,
L N° clientes que afirmaron que cumplieron con lo ofrecido
Cumplimiento de x= x 100
. . Total de encuestados
Servicio

N° clientes que afirmaron que los inconvenientes

Nivel de solucién ;
fueron solucionados oportunamente

= 1
de reclamos x Total de encuestados x 100

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Lealtad

Tabla 8.

Indicadores de medicién de la dimension Lealtad

Indicador Formula
il N° de personas que recomendarian
Posibilidad .d,e la distribuidora (9 y 10)
recomendacion x= x 100

Total de encuestados

_ Clientes al final del periodo — clientes nuevos adquiridos durante el periodo

Retencion del cliente x=

Ne Clientes al comienzo del periodo

x 100

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Alva Toribio, Lourdes Alejandra; Azafiero Chavez, Luis Alonso Pag. 84



A

ap
} 4 “Gestion logistica y su influencia en la satisfaccion

ENIVERSIDAD orTE del cliente de una distribuidora de productos de belleza

pyme”
Finalmente, las conceptualizaciones de las variables definidas por los autores de la
investigacién son:
Gestion Logistica
Hace referencia a la gestion de todas las operaciones y esfuerzos que buscan garantizar
la disponibilidad de un determinado elemento en el tiempo y estado oportuno.
Gestion de compras
Se refiere a la funcidn de asegurarse de contar con la mejor cartera de proveedores para
abastecerse de los mejores bienes y servicios, a un valor justo y competitivo.
Gestion de almacenes
Se trata de la gestion fisica de los productos almacenados desde su ubicacion hasta la
preparacion de los pedidos.
Gestion de inventarios
Se define como la administracién oportuna del registro de ingreso, compra y salida de
productos dentro de una empresa.
Gestion de distribucion
Encargada de hacer llegar los productos o servicios finales que el cliente desea en el
lugar, la forma, el tiempo y la cantidad deseada.
Logistica inversa
Se refiere al grupo de actividades necesarias para trasladar los productos o materiales
desde el consumidor hasta el fabricante, incluye devoluciones, envios para el reciclaje o
para su destruccion, entre otros.
Satisfaccion de clientes
Se trata de la conformidad del cliente y cumplimiento de sus expectativas con el producto

0 servicio que compro o solicito.
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1.2. Formulacion del problema
¢De qué manera la gestion logistica influye en la satisfaccion del cliente de una

distribuidora de productos de belleza pyme?

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general
Determinar la influencia de la gestion logistica en la satisfaccion del cliente de

una distribuidora de productos de belleza pyme.

1.3.2. Objetivos especificos

o Analizar el entorno externo e interno de la distribuidora Gabriela
Distribuciones.

o Determinar el modelo de gestion logistica de la distribuidora Gabriela
Distribuciones.

o Implementar la gestion logistica en la distribuidora Gabriela Distribuciones.

o Evaluar la influencia del modelo de gestion logistica en la satisfaccion del
cliente de la distribuidora Gabriela Distribuciones.

o Evaluar econdmica, ambiental y socialmente la implementacion de la gestion

logistica en la distribuidora Gabriela Distribuciones.

1.4. Hipotesis
1.4.1. Hipdtesis general
La gestion logistica influye de forma significativa en la satisfaccion del cliente

de una distribuidora de productos de belleza pyme.
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Il. CAPITULO Il. METODOLOGIA
2.1. Tipo de investigacion

La presente investigacion utiliza un disefio de tipo experimental — Preexperimental.

Grupo Pre prueba Tratamiento Post prueba  Diferencia

GE o1 X 02 02-01=D1

Figura 32. Disefio Tipo experimental - Preexperimental

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

GE: El nivel de satisfaccion del cliente en la distribuidora Gabriela Distribuciones.
O1: Nivel de satisfaccion del cliente antes de la gestion de los procesos logisticos.
X: Modelo de gestion logistica.
O2: Nivel de satisfaccion del cliente después de la implementacién del modelo de la
gestion logistica.
D1: Diferencia entre la situacion del pos-test vs la situacion del pre-test.

2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)
La poblacién se encuentra constituida por 2 tipos de clientes, los clientes corporativos
y los clientes finales, los cuales engloban un total de 120 clientes.
La poblacion del &rea de estudio estd constituida por 6 colaboradores, en donde
encontramos al Jefe de Almacén y cinco almaceneros.
Por lo indicado, se procedié a determinar el tipo muestreo o férmula a utilizar para
cada tipo de cliente. Para los clientes internos, se tomé en cuenta a Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014) que mencionan que la eleccion de un tipo de muestreo
oportunista 0 por conveniencia se hace con la intencion de tomar ventaja de una
situacion y estan formadas por aquellos casos disponibles a los cuales se tiene acceso,

es por ello que se tomo como muestra a los 6 colaboradores del area de estudio puesto

Alva Toribio, Lourdes Alejandra; Azafiero Chavez, Luis Alonso Pag. 87



A

ap
} 4 “Gestion logistica y su influencia en la satisfaccion

ENIVERSIDAD orTE del cliente de una distribuidora de productos de belleza

pyme’,
que estos son los actores dentro de cada proceso logistico y poseen informacion
importante para la formulacion de las propuestas de mejora. Para los clientes finales,
se determind la aplicacion de la formula de poblacién finita mediante la cual se hallé
el nimero de clientes con los que se trabajara.

N*ij *q
SV EE FY P
= P4q

Figura 33. Formula de poblacion finita

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

N = Total de la poblacion

Zo=1.96 al cuadrado (la seguridad es del 95%)
p = proporcion esperada (en este caso 5% = 0.05)
g=1-p (en este caso 1-0.05 = 0.95)

d = precision (en la investigacién se us6 un 5%).

_ 120 * 1.962 * 0.05 * 0.95
~0.052 % (120 — 1) + 1.962 % 0.05 = 0.95

n

n =46

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
En la presente investigacion se utilizaran 4 instrumentos:
Guia de observacion. Esta herramienta permite recoger informacion de primera mano
y poder determinar durante las visitas programadas el desempefio actual de la gestion
logistica, asi como puntos criticos o de referencia a mejorar. La guia de observacién
contendra dos bloques, el primero contendra un total de 10 items para una revision

rapida de los procesos y el segundo bloque tendra un espacio para registrar las
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anotaciones que el observador en turno considere necesario y relevante. Asimislr)lz]o, es
de indole cualitativa y perteneciente a la técnica de Observacion no estructurada,
ademaés de tener como muestra los procesos logisticos de la distribuidora Gabriela
Distribuciones.
Como segundo instrumento se tiene a la guia de entrevista no estructurada. Este
instrumento se empleara como guia que persigue, de manera individual, que cada
entrevistado exprese libremente sus opiniones y experiencia sobre el manejo actual y
la posicion 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 realizacién de la entrevista al
Gerente General, jefe de Almacén y Administradora, mientras que como segundo fin
busca determinar el manejo a detalle de la gestion logistica. La guia de entrevista no
estructurada registrard con la ayuda de una grabadora las opiniones de los
participantes, este formato tendra dos bloques, el primero con espaciados para el
registro de los datos de la entrevista y el segundo blogue el guion de la entrevista que
contiene 12 preguntas orientadas a identificar la situacion actual de la distribuidora; de
similar labor la segunda guia de entrevista no estructurada registrara las apreciaciones
de los participantes acerca de los procesos logisticos, este formato tendra dos blogues
al igual que el anterior y al igual que el formato anterior, tendra 12 preguntas. La
muestra consta de 3 colaboradores de la empresa: EI Gerente General, Jefe de Almacén
y Administradora.
Como tercer instrumento se tiene la ficha de contenido que servira para el registro de
informacidn importante de fuentes primarias y secundarias, de manera organizada y

visible. El instrumento sera usado continuamente durante las visitas programadas a la
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distribuidora. El instrumento es de indole cualitativo, perteneciente a la técnIi)ga de
Revision o Investigacion documental.
Finalmente, como cuarto instrumento se tiene el cuestionario que servira para recoger
informacion de las apreciaciones y valoracion de parte de los colaboradores del area
de estudio y demas interesados, antes y después de la simulacion de la propuesta de
mejora. El primer cuestionario esta orientado a los colaboradores del &rea logistica con
el fin de medir su nivel de satisfaccion con relacion al manejo actual y determinar
oportunidades de mejora. De igual manera, el segundo cuestionario esta orientado a
medir el nivel de satisfaccion del cliente y permitira saber a través de 14 items
cualitativos de marcado simple y de escala valorativa; el grado actual de satisfaccion
del cliente y la contribucién de la simulacion de la propuesta, asimismo, con ello se
determinard si los resultados obtenidos fueron los esperados. El instrumento es de
indole cualitativo, perteneciente a la técnica de Encuesta, ademas de tener como
muestra al Jefe de Almacén, Asistente Administrativo y Almaceneros.

2.4. Procedimiento

Para la realizacion de la investigacion, se llevaron a cabo las siguientes actividades:
La realidad problematica es una secuencia de ideas que tiene como fin exponer la
realidad de manera amplia del tema de investigacion partiendo de lo general a lo
especifico. Es por ello, que fue redactada a partir de una revisién detallada de proyectos
de investigacion de la misma indole tanto nacionales como internacionales, libros,
revistas y articulos cientificos que brinde apoyo y soporte a la investigacion.
Su redaccion incluye los siguientes puntos: Los antecedentes, los cuales provienen de
investigaciones anteriores relacionadas con las variables de estudio. Para obtener esta
informacion se realizé la busqueda de tesis locales, nacionales e internacionales en

repositorios digitales de las distintas universidades y bancos de investigaciones
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cientificas. Seguido, el marco tedrico se encuentra dividido de acuerdo con g dos
variables, de las cuales se obtuvo informacién como su definicién, componentes,
paradigmas, macroprocesos, dimensiones, métodos, modelos e indicadores de
medicién. Para la obtencion de los datos se realizO la investigacion en péaginas
académicas, articulos cientificos y libros virtuales. Finalmente, para la definicion de
dimensiones de la operacionalizacion de las variables, provienen de la informacion de
indicadores obtenidos en el marco conceptual.
Luego de la identificacion y reconocimiento de la problemética en el area de estudio
de la Distribuidora Gabriella, se procedié a establecer la formulacién del problema,
el cual contiene las variables de estudio que son la gestion logistica y satisfaccion del
cliente a modo de interrogante.
Se prosiguid, a determinar el objetivo general y los objetivos especificos, y de
acuerdo con esto, tener claro lo que la investigacion debe lograr.
En base al problema determinado, la hipdtesis es la supuesta respuesta a la
problemaética identificada.
Al ser una tesis cualitativa y cuantitativa, se crearon instrumentos de recoleccion de
datos como la guia de observacion, la guia de entrevista no estructurada, la ficha de
contenido y un cuestionario con preguntas de marcado simple y de escala valorativa
para medir la satisfaccion del cliente interno y externo. Los instrumentos de
recoleccion de datos elaborados fueron elegidos por su simplicidad, comodidad
durante la toma de datos y facil puesta en marcha. Ademaés, se elaboraron y aplicaron
indicadores de medicion por cada dimension de la variable de Gestidn logistica con el
fin de que sean una fuente de informacion 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 implicitos y la satisfaccion del cliente.
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También cabe mencionar que el criterio de inclusién de la informacion usadé)}gr?el
calculo de los mismos es que esta sea obtenida de las base de datos de la empresa
durante el segundo semestre del 2021 durante la evaluacion pre y post. Por o mismo,
no se considerara informacion de afios anteriores ni informacion empirica.

Por otra parte, para el método de andlisis de datos se realizo lo siguiente:

Los datos fueron recogidos aplicando la guia de observacion, guia de entrevista no
estructurada y cuestionario elaborados en base a los objetivos propuestos.

Luego, se analizo la fiabilidad del cuestionario, logrando obtener una fiabilidad del
83.7%, por encima al rango minimo 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 ingresé los resultados del
cuestionario en la herramienta Excel 2021 para su tratamiento y ser plasmados en
tablas y graficos para su interpretacion.

Finalmente, durante el desarrollo del presente trabajo de investigacion se tuvo siempre
presente el codigo de ética promulgado por el Colegio de Ingenieros del Pert que nos
comenta en el Capitulo V Para los clientes articulo 45, lo siguiente: “El ejercicio de la
actividad profesional del Ingeniero implica mantener una conducta decorosa a la vez

que honrar los compromisos contraidos y velar por los intereses de los clientes que le

encomiendan la ejecucion de trabajos inherentes a su profesion” (2018, p.17).
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I11.CAPITULO Ill. RESULTADOS
A continuacion, se muestran los resultados obtenidos luego de la aplicacion de gestion
logistica propuesto y el pos-test para evaluar la satisfaccion del cliente. La evaluacion se
realiz6 entorno al altimo trimestre del 2021 y confirma a través de los resultados una puesta
en marcha exitosa y significativa.
En relacidn, a la variable de Gestion Logistica, los resultados fueron los siguientes:

Compras y Abastecimiento

Calidad de los pedidos generados
Tabla 9.

Indicador de calidad de los pedidos generados

Periodo 2021
Pedidos generados sin Total, de o
Mes problemas pedidos /o
Octubre 7 7 100%
Noviembre 6 6 100%
Diciembre 4 4 100%

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Tabla 10.

Comparativa de calidad de los pedidos generados

Pre Post Variacion

(Jul/Ago/Set) (Oct/Nov/Dic)  Porcentual
83% 100% 17%
75% 100% 25%
100% 100% 0%

Nota. Fuente: Elaboracion propia
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Los resultados obtenidos muestran que en el Gltimo 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
Facturas perfectamente

0,
Mes recibidas Total de facturas )
Octubre 15 23 65%
Noviembre 20 30 67%
Diciembre 14 16 88%

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Tabla 12.

Comparativa de entregas perfectamente recibidas

Pre Post Variacién
(Jul/Ago/Set) (Oct/Nov/Dic)  Porcentual
17% 65% 48%
65% 67% 2%
64% 88% 24%

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos muestran que durante el Gltimo trimestre el porcentaje de
las facturas perfectamente recibidas frente a la totalidad de facturas incremento
disminuyendo la incidencia de observaciones. En Octubre el indicador fue de 65%,

en Noviembre 67% y en Diciembre 88%.
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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: Elaboracion propia

Tabla 14.

Comparativa de volumen de compra

Pre Post Variacién
(Jul/Ago/Set) (Oct/Nov/Dic)  Porcentual
87% 81% -6%
89% 82% -1%
112% 73% -39%

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos muestran mejoria 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

Rotacion de inventarios
Tabla 15.

Indicador de rotacién de inventarios

pyme’,

Periodo 2021
Mes Ventas acumuladas  Inventario promedio indice
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: Elaboracion propia

Tabla 16.

Comparativa de rotacion de inventarios

Pre Post Variacion
(Jul/Ago/Set)  (Oct/Nov/Dic) Porcentual
6 7 1
8 6 -2
7 4 -3

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos muestran que el indice de rotacion de los inventarios de

Gabriella Distribuciones es menor en relacion al trimestre anterior puesto que el

volumen de compra mensual es mayor. En Octubre el inventario rotd 7 veces, en

Noviembre 6 veces y en Diciembre 4 veces.
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Duracion de inventarios
Tabla 17.

Indicador de duracidn de inventarios

Periodo 2021

Mes Periodo Indice de rotacion Dias
Octubre 30 7.00 4.29
Noviembre 30 6.00 5.00
Diciembre 30 4.00 7.50

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Tabla 18.

Comparativa de duracion de inventarios

Pre Post Variacion
(Jul/Ago/Set)  (Oct/Nov/Dic) Porcentual
5 4.29 -0.71
3.75 5 1.25
4.29 7.5 3.21

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos muestran que la duracién del inventario en almacén es
ligeramente mayor que en el trimestre anterior. En octubre la duracion fue de 4.29

dias, 5 dias en noviembre y 7.5 dias en diciembre.
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Distribucion 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: Elaboracion propia

Tabla 20.

Comparativa de nivel de cumplimiento de despacho

Pre Post Variacion
(Jul/Ago/Set) (Oct/Nov/Dic) Porcentual
96% 97% 1%
97% 98% 1%
97% 98% 1%

Nota. Fuente: Elaboracién propia

Los resultados obtenidos muestran que el mes de Octubre se obtuvo un 97% en el
nivel de cumplimiento de despacho, en comparacién a los meses de Noviembre y

Diciembre con un 98% cada uno.
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Preparacion de pedidos
Tabla 21.

Indicador de preparacion de pedidos

Periodo 2021
Mes Pedidos preparados correctamente  Pedidos totales %
Octubre 384 399 96%
Noviembre 432 446 97%
Diciembre 412 422 98%

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Tabla 22.

Comparativa de preparacion de pedidos

Pre Post Variacion
(Jul/Ago/Set) (Oct/Nov/Dic) Porcentual

94% 96% 2%
94% 97% 3%
96% 98% 2%

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos muestran mejoria en la preparacion de los pedidos, estos
son: octubre 96%, noviembre 97% y diciembre 98% respecto al trimestre anterior

cuya variacion porcentual es entre 2% a 3%.
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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: Elaboracion propia

Tabla 24.

Comparativa de costo de transporte

Pre Post Variacion

(Jul/Ago/Set) (Oct/Nov/Dic) Porcentual
0.15% 0.12% -0.031%
0.14% 0.11% -0.030%
0.16% 0.13% -0.034%

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos muestran que el costo total de transporte frente al valor de
ventas totales fueron bajos en todo el trimestre en comparacion al trimestre anterior.
En octubre el porcentaje fue de 0.123%, noviembre con 0.111% y diciembre con

0.125%.
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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: Elaboracion propia

Tabla 26.

Comparativa de entregas completas

Pre Post Variacion
(Jul/Ago/Set) (Oct/Nov/Dic) Porcentual
97% 99% 2%
98% 99% 1%
99% 99% 0%

Nota. Fuente: Elaboracion 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 mejoria en este indicador.
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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: Elaboracion propia

Tabla 28.

Comparativa de pedidos observados

Pre Post Variacién

(Jul/Ago/Set)  (Oct/Nov/Dic) Porcentual
2.93% 1.25% -1.68%
2.40% 0.90% -1.51%
1.02% 0.71% -0.30%

Nota. Fuente: Elaboracion 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
NC Productos defectuosos, por vencer o Facturas

Mes vencidos emitidas %
Octubre 8 23 35%
Noviembre 10 30 33%
Diciembre 2 16 13%

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Tabla 30.
Productos faltantes, defectuosos, por vencer o vencidos
(Proveedor)

Pre Post Variacion

(Jul/Ago/Set)  (Oct/Nov/Dic) Porcentual

83% 35% -48.00%

35% 33% -2.00%

36% 13% -23.00%

Nota. Fuente: Elaboracién 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 variacion
porcentual negativa que indica que hay una disminucién en el porcentaje de
devoluciones al proveedor y por ende, menor incidencia en la emision de notas de

crédito.
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Asimismo, respecto a la variable de Satisfaccion 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

(El pedido solicitado fue entregado en el tiempo pactado?

No 0%

Si 100%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Figura 34. ¢ El pedido solicitado fue entregado en el tiempo pactado?

Fuente: Elaboracion 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 valoracion de los plazos de entrega

¢ Cdémo valoraria los plazos de entrega de nuestros

productos?
Escala N %
Muy Largos 0 0%
Largos 0 0%
Normales 16 35%
Rapidos 30 65%
Total 46 100%

Nota. Encuesta realizada a los clientes de Gabriella Distribuciones

(Como valoraria los plazos de entrega de nuestros

productos?
Rapidos 65%
Normales 35%
Largos 0%
Muy Largos 0%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Figura 35 ¢ Cémo valoraria los plazos de entrega de nuestros productos?

Fuente: Elaboracion propia

Asimismo, el 35% de los encuestados valord el plazo de entrega de los pedidos como

normales y el 65% como répidos, siendo un atributo destacable en su servicio.

Los resultados obtenidos, permitié calcular el porcentaje de satisfaccion del cliente respecto
al tiempo de atencién de la entrega de un pedido.

N° Clientes que se le entrego el pedido
en tiempo pactado
Total de encuestados

X =

x100

_ae 100
x=76%

x =100%

Alva Toribio, Lourdes Alejandra; Azafiero Chavez, Luis Alonso P&g. 105



“Gestion logistica y su influencia en la satisfaccion

ENIVERSIDAD orTE del cliente de una distribuidora de productos de belleza
pyme’,

N

Tabla 33.

Comparativa del tiempo de atencion

Tiempo de atencion

Periodo Pre Post Diferencia
Il Semestre 0 0 0
S 2021 93.5% 100% 6.5%

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Luego de realizar los calculos, se determind que el nivel de satisfaccion del cliente respecto
al cumplimiento de la entrega del pedido en el plazo indicado es de un 100% que a diferencia

de la evaluacion tiene un incremento porcentual positivo de 6.5%.

Por otra parte, los resultados obtenidos permitieron calcular el porcentaje de satisfaccion del
cliente respecto a la calidad de los productos de Gabriella Distribuciones. El grafico nos
muestra que el 33% de los encuestados indican que se encuentran satisfechos mientras que

el 67% estan muy satisfechos.

Tabla 34.

Resultados post de la valoracién 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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.Se encuentra satisfecho con la calidad de nuestros
productos?
Muy Satisfecho 67%
Satisfecho 33%

Neutral 0%
Insatisfecho =~ 0%
Muy Insatisfecho = 0%

0% 10% 20% 300 40% 50  60%  T70%  80%

Figura 36 ¢Se encuentra satisfecho con la calidad de nuestros productos?

Fuente: Elaboracion propia

N° clientes satisfechos y muy satisfechos con

la calidad del producto %100

*= Total de encuestados
_26 100
X = R X

x =100%

Tabla 35.

Comparativa de la calidad del producto

Calidad del producto
Periodo Pre Post Diferencia
Il Semestre 0 0 0
- 2021 100% 100% 0%

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Luego de realizar los calculos, se determiné que el nivel de satisfaccion del cliente respecto

a la calidad de los productos es del 100% al igual que en el trimestre anterior.

Finalmente, entorno a la dimension Expectativa se evaluo el porcentaje de satisfaccion del
cliente respecto al servicio prestado por Gabriella Distribuciones. En donde, el 43% de los
encuestados indicé que se encuentran satisfechos, mientras que el 57% estan muy satisfechos

con el servicio.
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Tabla 36.

Resultados pos de la valoracion 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

. Qué tan satisfecho te encuentras con nuestro servicio?
Muy Satisfecho 57%
Satisfecho 43%
Neutral = (o
Insatisfecho = (0%

Muy Insatisfecho = 02

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Figura 37 ¢ Qué tan satisfecho te encuentras con nuestro servicio?

Fuente: Elaboracion propia

N° clientes satisfechos y muy satisfechos con
la calidad del servicio
x 100
Total de encuestados

X =

26 100
x—46x

x =100
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Tabla 37.

Comparativa de la calidad del servicio

Calidad del servicio

Periodo Pre Post Diferencia
Il Semestre 0 0 0
- 2021 95.7% 100% 4.4%

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Luego de realizar los calculos, se determind que el nivel de satisfaccion del cliente respecto
a la calidad del servicio brindado por Gabriella Distribuciones incrementd en 4.4% en

relacion al trimestre anterior.

Percepcion

Los resultados obtenidos permitieron calcular el porcentaje de satisfaccion del cliente
respecto a la experiencia de compra y confianza con la distribuidora. El grafico muestra que
el 100% de los encuestados volverian a comprar y seguir manteniendo lazos estratégicos con

Gabriella Distribuciones.

Tabla 38.

Resultados pos de la valoracidn respecto a la experiencia de compra

De acuerdo, a tu experiencia con Gabriella
Distribuciones ¢volveria 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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De acuerdo, a tu experiencia con Gabriella
Distribuciones jvolveria a comprar?

No 0%

Si 100%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Figura 38. De acuerdo, a tu experiencia con Gabriella Distribuciones ¢ Volveria a comprar?

Fuente: Elaboracion propia

N° clientes que se sienten seguros

de volver a comprar
x = x 100
Total de encuestados

_26 100
x=gc%

x =100%

Tabla 39.

Comparativa de nivel de confianza

Experiencia de compra

Periodo Pre Post Diferencia
I1 Semestre 0 0 0
S 2021 100% 100% 0%

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Luego de realizar los calculos, se confirmd nuevamente que el nivel de satisfaccion del
cliente respecto a la experiencia de compra y confianza en Gabriella Distribuciones es el

100%.
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Por otra parte, los resultados permitieron evaluar el nivel de satisfaccion del cliente respecto

al cumplimiento de los ofrecido durante el contacto con el ejecutivo de ventas y lo que

realmente llegd a su poder. El grafico indica que el 98% de los encuestados confirman que

se cumplio con lo solicitado mientras que el 2% indica que no.

Tabla 40.

Resultados pos de la valoracion respecto al cumplimiento de lo ofrecido

¢ Se cumplié 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

(,Se cumplio satisfactoriamente con lo ofrecido durante el
contacto con el egjecutivo de ventas?

Si 98%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Figura 39 ¢Se cumplid satisfactoriamente con lo ofrecido durante el contacto con el ejecutivo de

ventas?

Fuente: Elaboracion propia

N° clientes que afirmaron que
cumplieron con lo ofrecido
Total de encuestados

x 100

_® 100
x—46x

x =98%

Alva Toribio, Lourdes Alejandra; Azafiero Chavez, Luis Alonso



“Gestion logistica y su influencia en la satisfaccion
PRIVADA DEL del cliente de una distribuidora de productos de bell
PRIVADA DEL NORTE el cliente de una distribuidora de productos de belleza

pyme’,

N

Tabla 41.

Comparativa de nivel de cumplimiento de servicio

Nivel de cumplimiento de servicio

Periodo Pre Post Diferencia
Il Semestre 8919 98% 9%

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Luego de realizar los célculos, se confirmd que el nivel de satisfaccion del cliente respecto

al cumplimiento de lo ofrecido es de 98%.

Finalmente, entorno a la dimensién Percepcion se evalud el porcentaje de satisfaccion del
cliente respecto a la resolucién de inconvenientes e incidentes suscitados con la
distribuidora. En donde, el 98% indica que tuvieron solucion oportunamente mientras que el

2% indica que no.

Tabla 42.

Resultados pos de la valoracion respecto a la resolucion 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
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N

(Los inconvenientes e incidentes que tuvo con la empresa
fueron solucionados oportunamente?

No 2%

Si 98%
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
Figura 40 ¢Los inconvenientes e incidentes que tuvo con la empresa fueron solucionados

oportunamente?

Fuente: Elaboracion propia

N° clientes que afirmaron que los inconvenientes

fueron solucionados oportunamente
x= x 100
Total de encuestados

_4 100
*=716%

x =98%

Tabla 43.

Comparativa de nivel de solucién de reclamos

Nivel de solucién de reclamos

Periodo Pre Post Diferencia
Il Semestre o o o
Z 2021 98% 98% 0%

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Luego de realizar los célculos, se confirmé que el nivel de satisfaccion del cliente respecto
a la resolucién oportuna de inconvenientes, incidentes o reclamos es de 98% al igual que el

trimestre anterior.

Lealtad
Finalmente, en la Ultima dimensién se evalUa la lealtad del cliente frente a la distribuidora.

Los resultados obtenidos, permitieron calcular el nivel de satisfaccion del cliente respecto a
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la experiencia con la distribuidoray si la recomendara. El grafico muestra que el 24% califico

con la puntuacién 9 en la escala de evaluacion propuesta, mientras que el 76% califico con
la puntuacién 10 siendo ambos valores positivos.
Tabla 44.

Resultados post de la valoracion respecto a la recomendacion

Teniendo en cuenta su experiencia con la distribuidora,
¢ Qué tan probable seria que nos recomendara?

2

%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
24%
76%
100%

Escala

[ER

[ellelleollelleolellelle]

O N WwWwiN

[EEN
[EEN

-
o
w
ol

o
o

Total

Nota. Encuesta realizada a los clientes de Gabriella Distribuciones

Teniendo en cuenta su experiencia con la distribuidora,
;Qué tan probable seria que nos recomiende?

=

76%

o

24%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%

L T N VR - S -]

0% 10% 200 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Figura 41 Teniendo en cuenta su experiencia con la distribuidora, ¢ Qué tan probable seria que
nos recomiende?

Fuente: Elaboracidn propia
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N° de personas que recomendarian

la distribui
= a distribuidora (9 y 10) + 100
Total de encuestados

_26 100
x=ge%

x =100%

Tabla 45.

Comparativa de posibilidad de recomendacién

Posibilidad de recomendacion

Periodo Pre Post Diferencia
Il Semestre 0 0 o
Z 2021 89.1% 100% 10.9%

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Luego de realizar los calculos, se confirmo que el nivel de satisfaccion del cliente respecto

a experiencia con la distribuidora y su recomendacion es de 100%.

Finalmente, a partir de la data histdrica de Gabriella Distribuciones se calcul6 el indicador
de retencién de clientes, considerando el nimero de clientes al final del tercer trimestre del

2021 y los adquiridos durante el altimo trimestre del mismo afio.

Trimestre Nimero de clientes Nimero de clientes de paso
Jer Trimestre 120
12
4to Trimestre 275

Figura 42. Historico de nimeros de clientes

Fuente: Base de datos Gabriella Distribuciones

Clientes al final del periodo
—clientes nuevos
adquiridos durante el periodo

X = x100
Ne@ Clientes al comienzo del periodo

(275 — 167)
X=—TFT"7"-""WMX

120 100

x =90%
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Tabla 46.

Comparativa de retencion de clientes

Retencién de clientes

Periodo Pre Post Diferencia
Il Semestre 0 0 0
S 2021 79.8% 90% 10.2%

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Luego de realizar los calculos, se validd que el porcentaje de retencion del cliente es del
90%, lo cual indica la fidelidad que tienen los clientes con Gabriella Distribuciones durante

el ultimo trimestre del afio pasado y la capacidad de esta de retenerlos.
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Estadistica inferencial
A continuacién, se analiza mediante la estadistica inferencial los resultados los cuales seran
mostrados segun el objetivo planteado en la investigacion.
 Determinar la influencia de la gestion logistica en la satisfaccion 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 investigacion se obtuvo que tiene datos
no paramétricos y al ser un preexperimental, para la contratacion se hara uso de

la prueba de Wilcoxon.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnoy® Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico gl Sig.
PRETEST 312 46 000 499 46 000
FOSTEST 280 48 000 414 46 000

a. Correccidn de significacion de Lilliefors

Figura 43. Prueba de normalizacién de datos en Smirnov

Fuente: Salida de SPSS v26.

Con el andlisis de la prueba de wilcoxon se obtuvo un nivel de significancia menos
al 5%, por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula 'y se aprueba la hipotesis alternativa,
concluyendo que si existe influencia significativa de la gestion logistica en la
satisfaccion del cliente de una distribuidora de productos de belleza pyme.

Estadisticos de r.\run'ebaa

PRETEST-
POSTEST

z -5,025"
L3
Sig. asintdtica(bilateral) I .ooa I

a. Prueba de rangos con signo de
Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Figura 44: Prueba de Wilcoxon
Fuente: Salida de SPSS v26.
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Finalmente, se realizO la evaluacion econémica de la propuesta para Gabriella
Distribuciones:

4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Figura 45. Listado de recursos del proyecto

Fuente: Elaboracion propia

PERSONAL
2 Asesor 5/, 930.00] 5/, 1,860.00
5/, 1,860.00

MATERIALES

1 Impresora EPSON S/ 750000 S/ 7500001
2 Laptop S/, 2, THLH), S/, 5 400.00
1 Escritorio S/, 250000 5/, 2500001
1 Silla ergondmica S/, Z80.00] 5/, 280.00]
1 Fapel bond A4 1/2 millar Justus 5/, 14.90 5/ 14.90
G Lapiceros Faber Castell 50075 5/, 4.50
] Lipices Artesco 5. 0.78 5/, 4.68
2 Corrector Faber Castell 5. 1.70 5/.3.40
1 Engrapador Artesco 5/ 10.90 5/ 10,90
1 Grapas Artesoo S/ 1.0 S/, 100
2 Folder Artesco DT 5/, 6.40 S/ 12.80
1 Perforador 5. 11.10 5. 11.10
2 Resaltador 5/, 2.60 5/.5.20
1 Apenda 5/ 12.90 5/, 12.90
1 Cuaderno Loro 3/ 3.50 5/.3.50
2 Tajador S/ 2.00 S/ 4.00
2 Borrador Stabilo S/ 1.90) S/, 3.80)
1 Periddioo mural personalizado 5/, 249.00 5/, 249.00
2 Tinta para impresora EPSON Megra 5/, 50.00 5/, 100.00
3 Tinta para impresora EPSON Color 5/, 46.00 S/, 138.00
3 Folder manila 5/ 0.50 5/.1.50
1 Pizarra S/, 120.00] S/, 120.00]
2 Plumones 5/ 2.50 5/ 5.00
5 Tachos de basura 5/ 15.00 575,00
1 Bicicleta S/ M. (0] S/ S O]
1 Casco S/, 120.00] S/, 120.00]
1 Guantes para bicicleta S/, 50.00 S/ 50,00
1 Timbre para bicicleta 3/, 10.00 5/ 10.00
1 Luces para bicicleta S/, 40.00 S/, 40,00
1 Mochila para bicicleta 3/, 60.00 3/, 60.00
5/, 8,641.18

SERVICIOS
Luz S/, 200001 S/, 200.00]
Internet S/, 142.90] 5/, 142.90]
Plan Postpapo 5/, 29.90 5/, 59.80
Movilidad 3/, 60.00 S/, 60.00
Mantenimiento de bicicleta 5/ 8.00 3/ 8.00
Instalaciin de extension el sistema 5/, 550.00 5/, 550,00
S/ 1,020.70
5/ 11,521.88]
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UTILES DE ESCRITORIO
Papel botid A4 1.2 millar Justus 5/ 14.90 S0 14.90 5/ 1490 5/ 14.90 S0 14.90 S0 14.90
Lapiceros Faber Castell 5/ 4.50 5/ 4.50 5/ 4.50 5/ 4.50 5/ 4.50 5/ 4.50
Lipices Artesco 5/ 4.68 5/ 4.68 5/ 4.68 5/ 4.68 5/ 4.68 5/ 4.68
Cotrector Faber Castell 5/ 3.40 5,340 5/.3.40 5/ 3.40 5,340 5,340
Engrapador Artesco 5/ 10,90 5/, 10.90 5/ 1080 5/ 10,90 5/, 10.90 5/, 10.90
Grapas Artesco S/ 1.00 5/ 100 8/ 1.00 S/ 1.00 5/ 100 5/ 100
Folder Artesco DT 5/ 12.80 S/ 12.80 5/ 12.80 5/ 12.80 S/ 12.80 S/ 12.80
Perforador 8. 1110 5/, 1110 8. 1110 8. 1110 5/, 1110 5/, 1110
Resaltador 8520 5/ 520 8. 520 8520 5/ 520 5/ 520
Apgenda 5/ 12.90 S 12.90 5/ 1290 5/ 12.90 S 12.90 S 12.90
Cuaderno Loro 8/.3.50 5/.3.50 8/, 3.50 8/.3.50 5/.3.50 5/.3.50
Tajador S/ 4.00 5/ 4.00 8/ 4.00 S/ 4.00 5/ 4.00 5/ 4.00
Botrador Stabilo 5/ 3.80 5/ 3.80 5/ 3.80 5/ 3.80 5/ 3.80 5/ 3.80
Tinta para impresora EPSON Negra 5/, 100.00 5/, 100.00 5/ 100.00 5/, 100.00 5/, 100.00 5/, 100.00
Tinta para impresora EPSON Caolor S/ 138.00 5/ 138.00 8/ 138.00 S/ 138.00 5/ 138.00 5/ 138.00
Folder manila S/ 150 S/ 1.50 S/ 1.50 S/ 150 S/ 1.50 S/ 1.50
Plumones 8/ 5.00 5/ 5.00 8/ 5.00 8/ 5.00 5/ 5.00 5/ 5.00
Tachos de basura 8/ 15.00 5/ 75.00 8/ 75.00 8/ 75.00 5/ 75.00 5/ 75.00
EQUIPOS E INMOBILIARIO DE OFICINA
Impresora 750
Laptop 3400
Escritorio 250
Silla ergondmica 280
Perifidico mural personalizado 249
Pizatra 120
Bicicleta 900
Casco 120
Guatites para bicicleta 50
Timbre para bicicleta 10
Luces para bicicleta 40
Maochila para bicicleta 60
Depreciacion 1410.00 1128.00 902.40 721.92 577.54
EQUIPOS DE COMUNICACION
Plan Postpago 5/ 358.80 S/ 119.60 5/ 119.60 5/ 119.60 S/ 119.60 S/ 119.60
OTROS GASTOS
Luz 8/ 1,200.00 5/ 1,200.00 8/ 1,200.00 8/ 1,200.00 5/ 1,200.00 5/ 1,200.00
Movilidad S/ 120000 S/ 120.00 5/ 12000 S/ 120000 S/ 120.00 S/ 120.00
Mantenimiento de bicicleta 5/ B.0D 5/ B.00 5/ B.00 5/ B.0D 5/ B.00 5/ B.00
Instalaciin de extensiin del sistema S/ 550.00
Asesor S/ 11, 160.00
TOTAL DE GASTOS 5/.21,977.98 8/, 3,269.78 8/, 2,987.78 8/.2,762.18 8/ 2,58L.70 5/.2437.32
Figura 46. Gastos proyectados del proyecto
Fuente: Elaboracion propia
IMPRESORA LAFTOP BICICLETA
0 8.750.00 20% 1] S/, 5, 400.00 20%% 1] S/, Q0000 20
1 S/, 600.00 S/ 150.00 1 S/ 4.320.00 S/ LOB0.0O 1 5/ 720,040 S/ 180.040
2 S/ 480.00 5/, 120.00 2 S/.3,456.00 5/. B64.00 2 5/. 576.00 S/, 144.00
3 S/ 3R4.00 5/. 96.00 3 8/.2,764.80 S/. 691.20 3 5/. 460.80 8/.115.20
4 830720 S/. 76.80 4 8/.2,211.84 §/. 552.96 4 5/. 368.64 /. 92.16
5 S8.24576 5/ 6144 5 5/ 1,769.47 5/ 442.37 5 5/.294.91 5/. 7373

Figura 47. Depreciacion de equipos tecnolégicos del proyecto

Fuente: Elaboracion propia
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FLUJO DE CAJA LIBRE INCREMENTAL
DESCRIPCION 0 1 2 3 4 5
Ingresos de ventas S/.2,960390.50 | S/.2,927.98438 | 5/ 3,230,634.63 | S/.3,533,284.88 | §/.3,835,935.13
Caostos de ventas S/.2,512,627.67 | 5/.2457,09134 | S/.2,714339.24 | 5/.2,971,587.14 | 5/.3,228,835.04
UTILIDAD BRUTA S/. 447,762.83 S/. 470,893.04 S/.516,295.39 | S/.561,697.74 | S/ 607,100.09
Gasto de Administracidn y Ventas S/, 77,766.90 S/, T1,766.90 S/, 77,766.90 S1. 77,766.90 1. 77,766.90
Pago de préstamos S/ 270,000.00 270,000.00 126,000.00 126,000.00 126,000.00
Otros egresos S/. 1,272.54 §1.1,272.54 S/. 1,272.54 S/.1,272.54 S1.1,272.54
UTILIDAD O PERDIDAD OPERATIVA 98,723.39 121,853.60 311,255.95 356,658.30 402,060.65
Impuesto a la Renta (30%) 29,617.02 36,556.08 93,376.79 106,997.49 120,618.20
Inversiones §/.21.977.98 | 8. 3.260.78 S/. 2.987.78 §/. 2,762.18 §/. 2.581.70 §/.2.437.32
FLUJO DE CAJA LIBRE -11977.98 65,836.59 82,300.74 215,116.99 247,079.11 279,005.14
Figura 48. Flujo de caja incremental
Fuente: Elaboracion propia
FLUJO NETO DE EFECTIVO
0 21,978 -21,978
1 2,960,391 2,894,554 65,837
2 2,927,984 2,845,675 52,310
3 3,230,635 3015518 215,117
4 3,533 285 3,286,206 247,079
5 3,835,935 3,556,930 279,003
CALCULO DEL VAN, RB/C Y TIR CON UNA TASA DE DESCUENTO DEL 14.90%
14.90%
0 21,978 0 1.00 21,978 0 21,978
1 2,894,554 2,960,391 0.87 2,519,194 2,576,493 57,299
2 2,845,675 2,927,984 0.76 2,155,486 2,217,832 62,346
3 3,015,518 3,230,635 0.66 1,987,033 | 2,128.746 141,813
4 3,286,206 3,533,285 0.57 1,885 448 2027209 141,761
3 3,556,930 3,835,935 0.50 1,776,132 1,915,451 139,320
Total 12,063,930 16,488,230 10,346,171 | 10,866,731 520,560
Los indicadores financieros que arroja el provecto son:
VAN= 520,560.24|Se acepta 520.560.24
TIR = 347.72% ||Se acepta 37.72%
B/C = L.05||Se acepta
VA= 541,538.21||Se acepta 111,218.01
IR= 24.69||Se acepta

Figura 49. Evaluacion financiera de Gabriella Distribuciones

Fuente: Elaboracion propia
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Evaluacion ambiental y social

En relacion al impacto ambiental, el redisefio de los procesos permitié optimizar el uso de
los recursos durante su desarrollo como la disminucion de energia y la reutalizacion del papel
y carton. Ademas, se evaluo la venta de recursos que no podian ser reutilizados como fuente

de ahorro e ingreso.

Precle por kg
Papl 500,90
Cartin Si0.40
Pliistico S:0.60
Ahorro por materlales reclclables por kg
Materlal/Mes Octubre Novlembre Diclembre
Papel 6.3 ERY 4.5
Cartin 6.8 6.3
Pliistico 1.3 5.4 5.9
Ahorro por materlales reclelables S/,
Materlal/Mes (hetubre Novlembre Diclembre
Papel 5/5.67 5/3.51 5/4.05
Cartin 5/3.36 5/2.72 542,52
Pliistico 5/4.58 5/3.24 5/3.54
Tatal 51341 S50.47 S0.11

Figura 50. Cuadros de ahorro por kg y S/. de los materiales reciclabes

Fuente: Elaboracion propia
El ahorro obtenido de la venta de los recursos no reutilizables en el Ultimo trimestre del 2021

fue de S/ 32.99 soles.

Asimismo, se evalud en una toma de datos el ahorro en tiempo y costo al elegir el transporte
ecoamigable como una alternativa adicional para la realizacién de actividades de

distribucion de los pedidos que genera un impacto positivo en el medio ambiente:
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Cuadro de tiempos por medio de transporte por minutos
Destino / Transporte Taxi Transporte piblico Bicicleta
Golf 53' 78’ 38’
Husares de Junin 39 53 27
Primavera LED 62’ 27’
Centro 23’ o' 12"
Figura 51. Cuadro de tiempos por medio de transporte por minutos
Fuente: Elaboracién propia
Cuadro de costos por transporte
Destino / Transporte Taxi Transporte piblico Bicicleta
Golf 5/14.00 5/4.00 5/0.00
Husares de Junin 5/12.00 5/5.00 5/0.00
Primavera §f11.00 5/4.00 §/0.00
Centro 5/5.00 5/0.00 5/0.00
Figura 52. Cuadro de costos por transporte
Fuente: Elaboracion propia
Cuadro de costo total por destino
Destino / Transporte Taxi Transporte pablico Bicicleta
Golf 5/17.68 5/9.42 5/2.64
Husares de Junin 5/14.71 5/B.68 5/1.88
Primavera 5/13.99 5/8.31 5/1.88
Centro 5/6.60 5/0.00 5/0.83

Figura 53. Cuadro de costo total por destino

Fuente: Elaboracion 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 informacion fue
obtenida de la toma del envio de un pedido a cada punto de destino determinado para el uso

de esta nueva alternativa de transporte.

En relacién al impacto social, se propuso un programa de capacitaciones que contribuya en
la correcta y segura puesta en marcha de los procesos logisticos, lo cual impacta
positivamente en los colaboradores puesto que recibiran constante actualizacion de temas

relacionados a sus labores diarias y mayor autonomia en sus respectivas posiciones.
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IV.CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Discusion
Los resultados obtenidos de la implementacion del modelo de gestion logistica
propuesto confirma la viabilidad del proyecto y sustenta su influencia significativa
en la satisfaccion del cliente de la empresa Gabriella Distribuciones de la ciudad de
Trujillo en el 2021; estos reflejaron el incremento de 5.1% en la satisfaccion del
cliente en relacion a la medicién pre y post. Lo cual se relaciona con el trabajo de
investigacion de Ynfantes (2017), en el cual la correcta ejecucion de un modelo de
estandarizacion de los procesos operativos conllevé al incremento de la satisfaccion
de los clientes en 48%, ademas de influenciar en indicadores como el porcentaje de
ventas canceladas diariamente y el porcentaje de quejas atendidas.
Para determinar el modelo de gestion logistica, se tuvo en cuenta las oportunidades
de mejora identificadas durante el diagnoéstico situacional y gracias al estudio de
Bendeck (2020) titulado “La gestion logistica en las pequefias y medianas empresas
(Pymes)”, se pudo evaluar y revisar los diferentes modelos de gestion logistica que
pequefias y medianas empresas aplican actualmente con el fin de disefiar un modelo
que calce con lo buscado.
En la investigacion se realizo el estudio de tiempos de los procesos logisticos bajo
condicionales (afirmativas y negativas) implicitas durante su realizacion que
permitio evidenciar la mejora significativa de los recursos usados durante la
realizacion 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
recepcion 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 distribucion 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 Riveray Prado (2021), en donde el tiempo promedio del proceso de
compras disminuy6 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 disminuy6 de 4625 minutos a 610 minutos obteniendo una mejora de 4015
minutos equivalente a 86.81%.

Por otro lado, en cuanto a la gestion logistica esta también fue evaluada usando
indicadores de gestion durante el segundo semestre del 2021. El porcentaje promedio
pre de la calidad de los pedidos generados fue de 86% mientras que el post
increment6 a 100%. El porcentaje promedio pre de entregas perfectamente recibidas
fue de 48.67% mientras que el post incrementd a 73.33%. El porcentaje promedio
pre del volumen de compra fue de 96% mientras que el post es de 78.67%. El indice
promedio pre de la rotacion 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 duracion del inventario pre fue de 5, 3.74 y 4.29 durante los meses Julio,
Agosto y Setiembre respectivamente mientras que la duracion fue ligeramente mayor
con 4.29, 5y 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 incrementd a 97.67%. EIl porcentaje promedio pre de la
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preparacion de pedidos fue de 94.67% mientras que el post es de 97%. El porfe};lr;?e
promedio pre del costo de transporte fue de 0.151% mientras que el post disminuyd
a 0.119%. EIl porcentaje promedio pre de entregas completas fue de 98% mientras
que el post mejordé en 99% para cada mes del dltimo trimestre. El porcentaje
promedio pre de pedidos observados (productos devueltos) fue de 2.117% mientras
que el post disminuy6 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 investigacion realizada
por Rivera y Prado (2021), en donde evaluaron indicadores logisicos como: el costo
total promedio de compras que pasé de S/9261.00 soles a S/2043 soles obteniendo
una gran mejora. El porcentaje de la ruptura de stock antes de la implementacion fue
de 18% y después de la misma fue de 0%. El porcenjate de la duracion del inventario
antes era de 80% Yy después de la aplicacion mejoré a un 110%. EIl porcentaje de
entregas perfectas antes eran de 96% Yy después de la aplicacion mejord a 99%. La
capacidad de respuesta antes era de 79% y después de la aplicacion mejoro a 99%.
En relacion a la variable de satisfaccion del cliente, esta se vio influenciada
significativamente por el modelo de gestidn logistica propuesto y fue medida a través
de la aplicacion de un cuestionario el cual evidencio 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 marcacion simple
y escala valorativa, la aplicacion de la propuesta planteada también incremento la
satisfaccion de sus clientes a 96%.

Por otra parte, en cuanto a las implicancias de la investigacion desde un punto de
vista académico se integrd conceptos de la gestion logistica y satisfaccion del cliente

para abordar la problematica de la empresa, asimismo permitio analizar la influencia
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entre las variables de estudio y contribuyé a demostrar los beneficios que trae CEZSigo
ser aplicado o replicado en empresas distribuidoras de rubros distintos. Desde un
punto de vista tedrico, se evidenciaron los puntos de dolor y/o consecuencias que se
generaron por no tener un modelo logistico acorde a sus necesidades. Y, desde un
punto de vista practico, las conclusiones de esta investigacion permitirdn una mejor
toma de decisiones, ademas de beneficios tangibles e intangibles como econdémicos,
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 ultimo, durante la realizacién del proyecto se identifico tres limitaciones: La
primera limitacion fue la carencia de informacion en relacion a las variables y rubro
a nivel nacional e internacional, lo cual conllevo a complementar el estudio con
informacion de manera independiente de cada una de estas y la busqueda de
informacion en otro idioma. Seguido, se tuvo limitaciones por la coyuntura por la
que el pais esta atravesando debido al COVID — 19y las restricciones dictaminadas
entorno a este, lo que influencié en la agenda de visitas a la empresa para la toma de
informacion y la puesta en marcha del modelo propuesto, esta limitacion fue
superada con agendas puntuales al establecimiento y reuniones virtuales. Finalmente,
la tltima limitacién identificada fue la desorganizacion, almacenamiento y registro
de informacién sustancial para la investigacion brindada por la distribuidora que si
bien origind emplear mayor tiempo en su revision se logré obtener los datos

requeridos para la culminacion exitosa del proyecto.
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Conclusiones
Se determind que la gestion logistica influye significativamente en la satisfaccion del
cliente. Los resultados ponderados obtenidos durante el pre test fue de 93.15% pero
luego de la aplicacion del modelo de gestion logistica este incrementd a 98.25% un
5.1% més, lo cual evidencia que la propuesta beneficia a Gabriella Distribuciones.
Al realizar el analisis del entorno externo e interno se identifico la situacion actual
en la que se encuentra la distribuidora. A partir de ello, se plantearon diferentes
estrategias en donde el modelo de gestion logistica brindaba mayores beneficios. Los
puntos de mejora identificados fueron: desorganizacion y no documentacion de los
procesos logisticos, no existencia de politicas e indicadores, ademas de la duplicidad
y centralizacion de funciones, desorden en la ubicacién de las existencias y poco uso
de herramientas tecnologicas.
Tras el analisis situacional, se disefi6 el modelo de gestion logistica que comprende
el redisefio, modelado y documentacion de los procesos logisticos (compras,
recepcion, salida de pedido y distribucion de pedido), elaboracion de fichas de
procesos e indicadores de medicion, politicas en la gestion logistica, programa 5’s,
sistema ABC, extension del sistema de gestion, iniciativas ambientales, matriz de
evaluacion de riesgos, evaluacion de tiempos y costos de procesos.
La implementacion del modelo logistico tuvo dos etapas: El pre test se llevé acabo
durante los meses de Julio, Agosto y Setiembre mientras que el post test se realizé y
dio seguimiento durante los meses de Octubre, Noviembre y Diciembre.
La evaluacion de la gestion logistica confirma la influencia significativa en la
satisfaccion del cliente generando variacion positiva en cada dimension. En
Expectativa, el tiempo de atencién de la entrega de un pedido en el plazo pactado

incrementd en 6.53% llegando al 100% de clientes satisfechos, asimismo el
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porcentaje (100%) en relacion a la satisfaccion con la calidad de los pl‘OdU(I;[}(;S se
mantuvo, pero el porcentaje de satisfaccion de calidad con el servicio incremento en
4.35% llegando al 100%. En Percepcion, respecto a la satisfaccion con la experiencia
de compra y confianza lleg6 al 100% evidenciando que volverian a comprar en la
distribuidora, mientras la satisfaccion del cliente en relacion al cumplimiento de lo
ofrecido increment6 en 8.87% llegando al 98% y solucidn de incidentes se mantiene
con 98%. Finalmente, en Lealtad la satisfaccion del cliente respecto a la probabilidad

de recomendacion de la distribuidora subié 10.87% llegando al 100% y el indicador

de retencidn present6 una gran mejoria con un alza de 10.20% llegando al 90%.

Se concluye la viabilidad del proyecto con una inversion 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 Gtil trajo consigo un ahorro de

S/ 32.99 soles.
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ANEXOS

Anexo N 1. Modelo de Gestion Logistica

Etapa 1. Diagnostico Organizacional
Mision
Somos una empresa trujillana comercializadora de marcas lideres en belleza, que nos permite
transmitir a nuestros clientes la confianza y seguridad de adquirir productos con los mas
altos estandares de calidad, por lo que contamos con un equipo de trabajo capacitado cuyo
propdsito es brindar asesoramientos personalizados y experiencias positivas al cliente.
Vision
Gabriella Distribuciones para el 2022, serd una empresa lider en la comercializacion de
productos de belleza en la Provincia de Trujillo, asi como llegar a ser un partner estratégico
para nuestros clientes por la calidad y la entrega oportuna de nuestros productos.
Objetivos estratégicos

e Posicionarse en el mercado de belleza y cuidado personal a nivel provincial.

e Ampliar la red de contactos empresariales.

e Aperturar un espacio de capacitacion para el cliente interno y externo.

e Aperturar una sucursal en el departamento de Chiclayo.

Objetivos de plazo medio
e Optimizar la gestion de la informacion en un 30% dentro del primer trimestre del afio
2021 a través del uso de un sistema integrado de informacion.
e Aumentar las ventas en un 20% durante el tercer semestre del afio 2021, mediante la

realizacion de un plan de promocién y asesorias personalizadas.
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Posicionarse en el mercado local de belleza y cuidado personal en el lapso de un

A
}4”
afio y medio, a través del desarrollo de una pagina web y el uso de redes sociales.

Estructura organica

|
e

Figura 54. Estructura Orgéanica Gabriella Distribuciones

Fuente: Elaboracién propia
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Fuente: Elaboracion propia
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Analisis de Stakeholders externos

PROVEEDORES

Loreal Perd SA

Loreal Peru, provee de una gran variedad de productos de belleza de
reconocidas marcas, las cuales estan divididas en dos lineas: Comercial y
Profesional. La linea 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

Go to market SAC

Go to Market, provee productos de cuidado personal, bellezay perfumeria, 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, dia de la madre, dia del padre, entre otras.

SOCIEDAD

Ubicacion - Jirén 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.

CLIENTES B2B

Boulevards, Mercados,
Farmacias, Peluquerias,
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,
peluquerias, tiendas virtuales y boutiques.

Figura 56. Analisis stakeholders externos Gabriella Distribuciones

Fuente: Elaboracién propia
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Politico,
Gubernamentales y
Legales

0 1.1. Ley N2 19783, Ley de Seguridad y Salud en el trabajo.

0O 1.2. Reglamento para el registro, control y vigilancia sanitaria
de productos farmacéuticos, dispositivos médicos y productos
sanitarios.

A 1.1. Inestabilidad politica.
A 1.2. Estado de emergencia.
A 1.3. Contrabando de mercaderia

Econémicos

0 1.3. Proyeccidn del crecimiento de la economia
0 1.4. Disponibilidad de alternativas de financiacion.
O 1.5. Disponibilidad de alternativas de reprogramacion.

A 1.4. Tipo de cambio
A 1.5. Desempleo
A 1.6. Preferencia de compra en centros comerciales

Sociales y Culturales

0 1.6. Mayor interés del cuidado personal.
0 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

Tecnolégicos

0 1.8. Presencia en laweb y redes sociales.
0 1.9. Uso de probadores virtuales.

A 1.9. Mayor uso de tecnologia en los procesos empresariales

Ecolégicos y Ambientales

0 1.10. Gestién de residuos.
0 1.11. Responsabilidad social y ambiental.

A 1.10. Riesgo de desastres naturales
A 1.11. Presencia de enfermedades bioldgicas

Fuerzas competitivas

0 1.12. Apertura de sucursales a nivel provincial.

0 1.13. Mejorar la gestidon empresarial.

0 1.14. Alianza estratégica con influencers y/o centros
comerciales.

A 1.12. Aparicién de nuevos competidores a nivel local y
provincial
A 1.13. Empresas con mejor gestién empresarial

Figura 57. Analisis PESTE-C Gabriella Distribuciones

Fuente: Elaboracion propia
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O 1.1LaleyN°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 vinculo laboral, prestan servicios o se
encuentran dentro del &mbito del centro de labores. Debe considerar factores sociales,
laborales y biologicos, diferenciados en funcion del sexo, incorporando la dimensién
de género en la evaluacion y prevencion 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 N° 29459, Ley de los
Productos Farmaceuticos, Dispositivos Médicos y Productos Sanitarios (2009)
regulando el registro, control y vigilancia sanitaria de estos productos, en
concordancia con los lineamientos de la Politica Nacional de Medicamentos.

O 1.3 Swissinfo.ch (2021) nos inform6 que el Gobierno Peruano mantiene como
prondstico de crecimiento de la economia para este afio un 10 %, resaltando los
“desafios” que tiene el pais, como elevar la presion tributaria, impulsar politicas
sectoriales con el fin de generar nuevos motores econdmicos y restablecer la solidez
fiscal. De igual manera, Cesla.com (2021) public6 que para el 2022 segin analistas
econdmicos, el Perd, tendra una tendencia de 4.2% en avance por encima del
promedio de América Latina (3%), aungue por debajo del promedio mundial (4.3%).
O 1.4 Rankia (2021) nos presenta un listado de alternativas de financiamiento para
micro, pequefias y medianas empresas con el fin de optar por la opcidon mas adecuada
para afrontar la actual situacion. Entre estas destaca el Programa Peril Comex, Fondo

Crecer, Préstamos COFIDE, Financiamiento a través de bancos, Programa Reactiva
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Pert y PROMYPE, que tienen como fin inyectar capital de trabajo para contirﬁjyar?:u
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 tendria
en el historial crediticio de los ciudadanos. Redaccion Gestion (2021) nos comenta
acerca del Programa de Garantias COVID-19 para la reprogramacion vy
congelamiento de créditos, la cual fue extendida hasta fines de afio con el fin de ain
brindar soporte a aquellos sectores que aln reportan déficit. De igual manera,
Sudaca.pe (2021) nos informa acerca de la extensién aprobada para la
reprogramacioén de pagos del Programa Reactiva Per( hasta el 15 de julio de 2021,
tiempo hasta el cual Cofide podra otorgar una garantia para el crédito reprogramado
que les permitira a las empresas contar con un mayor plazo para recuperar su
capacidad de generacién 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 reprogramacién de deudas de sus clientes como es el caso
del BCP, que ofrecié al sector pyme reprogramar sus deudas hasta por 80 meses,
dependiendo del tipo de activo que mantenga.

O 1.6 Redaccion Gestion (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 categoria del cuidado de la piel crecié en méas de 70%
comparado con el 2020, asimismo, la categoria de maquillaje ain se mantiene
resiliente, pero tiene muestras de recuperacion para este segundo semestre del afio

con el levantamiento o modificacién 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 refFe}jfa 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
reputacion de estos.
O 1.7 A raiz de la coyuntura que se esta afrontando actualmente, cada vez son mas
las personas que son conscientes que sus acciones/actividades repercuten en el medio
ambiente. Lo cual se ve reflejado en el incremento de busquedas sobre productos
sustentables con ingredientes naturales. Redaccion Gestion (2020) nos comporte los
resultados de un estudio digital realizado por Impulso PR & Marketing de Influencia
para Oriflame, en donde se demostrd que las busquedas relacionadas a productos de
belleza y cuidado personal sustentables y sin testeo en animales en Lima crecieron
un 37% en los ultimos 4 meses del afio 2020 a comparacién de los primeros meses.
Ademas, aumento 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 electrénico 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 creacion de la base de la presencia en internet de la empresa, la seleccion de las
redes sociales acordes a nuestros clientes objetivo, la definicion de los temas y/o
mensajes a difundir y finalmente, el lanzamiento de camparias y/o ventas en linea.
Ademas, es importante poder definir una estrategia de contenido puesto que se ha
podido comprobar que la interaccion de los usuarios con las redes sociales ha ido
cambiando, asi como sus preferencias de contenido e incluso la manera en que

perciben cada red social. Adco (2020) nos muestra algunas estadisticas para el 2021:
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e Durante la cuarentena. Las redes sociales més utilizadas por la auo]Ipichia
peruana fueron: Facebook (73%), WhatsApp (69%) y YouTube (41%).

e De todo el universo de personas que consumieron contenido en redes sociales
en el Pert 2020. Un 78% se encuentra conformado por personas entre los 18
y 70 afios del Pert urbano.

e 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.

e Las redes sociales son consideradas confiables para un 76% de peruanos.

O 1.9 Peru Retail (2021) nos comenta acerca de una tendencia en auge que son los
probadores virtuales, los cuales son una alternativa frente a los probadores fisicos
que son, probablemente, ahora el punto de la tienda mas problematico por el
coronavirus. Estos son interactivos e incluso van un paso mas alla, 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 Paris 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 camara de tu movil o pc antes de comprarlos. Asimismo, Redaccién EC
(2021) nos comenta acerca de la tecnologia utilizada por Chanel, Lipscannerse, la
cual permitira al usuario probar de manera virtual e inmediata a través de su
dispositivo mavil todos los colores de la marca Chanel y poder obtener su color ideal.
O 1.10 Segun el informe de la Agencia Boomerang (2019), los productos de belleza

siempre buscan ser agradables y son una categoria en la que la presentacion al igual
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que los ingredientes son importantes, sin embargo, su crecimiento implica ungygran
cantidad de generacion 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. Ademas, como nos menciona National Geographic (2019) recientemente han
aparecido propuestas alternativas enfocadas en el uso de plasticos de fuentes
biolégicas o biodegradables y opciones de rellenar recipientes resistentes y
duraderos, especialmente no fabricados de plasticos con el fin de apoyar en la
reduccion de emision del CO2 y mitigar el avance del impacto ambiental que se esta
viviendo. Ademas, de incitar a todos los ciudadanos a involucrarse en la creacion de
planes de accion climaticos.
O 1.11 Compromiso Empresarial (2015) nos comenta que las pequefias y medianas
empresas han empezado a buscar asesoramiento en busca de la adopcién de una
gestion responsable, tras observar que las acciones de este tipo traen consigo
beneficios econdmicos y su continuidad en el mundo empresarial. Asimismo, dicha
gestion no solo esta orientada en la creacién de programas costosos sino también en
la puesta en marcha de acciones que refuercen el compromiso en la minimizacién de
los impactos negativos sobre el entorno, tanto social como ambiental, y tratar de
potenciar, a la vez, los positivos, asi como el mantenimiento de los estandares éticos
en las relaciones con los agentes involucrados en las operaciones del dia a dia.
A 1.1 La inestabilidad politica es uno de los factores criticos que se mantuvo latente
desde el 2018 hasta la fecha, trayendo consigo diversas consecuencias para el pais.
Redaccion BBC New Mundo (2020) nos explicé que el Pera habia sufrido una
inestabilidad politica debido a que, en 4 afios, habia obtenido 3 presidentes al mando

envueltos en escandalos de corrupcion. Ademas, Bnamericas (2021) también nos
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informd de la dura fase vivida, debido a la segunda vuelta electoral en la qu)J}(]eHIl(e)s
peruanos tuvieron que elegir entre la candidata de Fuerza Popular y el candidato de
la izquierda Per0 Libre. Esta incertidumbre se refleja en el tipo de cambio, bajas en
la bolsa de valores, el miedo a la inversion y el desempleo.

A 1.2 La Presidencia del Consejo de Ministros en gob.pe (2020) publico el 15 de
marzo del 2020 el decreto Decreto Supremo N° 044-2020-PCM, como el inicio de la
declaracion del estado de emergencia nacional y aislamiento obligatorio por las
graves circunstancias que afectarian la vida de la Nacion por consecuencia del brote
del COVID-19. Asimismo, Redaccion Gestion (2021) nos comenta la ampliacién
del estado de emergencia por la COVID-19 desde el jueves 1 hasta el sdbado 31 de
julio del presente afio. Recalcando que a partir de ahora las restricciones para cada
nivel de riesgo durarén tres semanas, y ya no dos, cumplidas las cuales se anunciara
una nueva clasificacion, en funcion de la evolucion de la pandemia del coronavirus.
A 1.3 Respecto al contrabando de mercaderia, el Ministerio Publico de Fiscalia de la
Nacién en gob.pe (2020) nos comenta que se realizd un operativo para prevenir
delitos aduaneros en la modalidad de contrabando asimismo se conté con la
participacion 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, Policia Nacional del Peru en el
2019 reporto el eficaz operativo realizado a un vehiculo en donde se hall6 dos bultos
que contenian productos de belleza como paletas, maquillaje, esmaltes de ufas,
labiales, entre otros de procedencia extranjera, los cuales habrian ingresado burlando
los controles aduaneros. Ante el ilicito penal se procedié a la incautacion de dicha

mercaderia para su posterior traslado a los almacenes de la SUNAT — ADUANAS,
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precisando que el valor de la mercaderia incautada ascenderia a S/. 25,8(})]6?80
aproximadamente.

A 1.4 El tipo de cambio es hoy en dia uno de los temas mas controversiales
registrando importantes fluctuaciones diarias. Segin Redaccion EC (2021),
analistas informaron que esto se debe a que los mercados han reaccionado mal al
Mensaje a la Nacion del actual presidente Castillo, especialmente al proyecto para
convocar una Asamblea Constituyente. Asimismo, La Camara (2021) informa que
el economista Jorge Gonzalez Izquierdo comenta que la devaluacién de la moneda
peruana podria aumentar la inflacion en el pais y traer consecuencias como el
incremento de los precios de los productos importados como las medicinas,
alimentos, etc. Ademas, de no ser desfavorable para aquellas personas con ingresos
en soles y deudas en ddlares.

A 1.5 La recesion econémica como consecuencia de la pandemia del COVID-19 ha
impactado significativamente en los puestos de trabajo en Perd. Redaccion EC
(2021) nos informa que mas 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 mavil anterior
(diciembre-enero-febrero 2021) y al similar trimestre del 2020, respectivamente. Sin
embargo, Andina Peruana de Noticias (2021) nos comenta que el Peru registrara
un desempleo menor al promedio de América Latina en los proximos cuatro afos, a
partir del 2022, proyeccion realizada por los analistas del FocusEconomics
Consensus Forecast LatinFocus, en el dltimo informe, de junio del 2021. La
proyeccion de la tasa de desempleo en el Per( estimada es 8.2% de la poblacion

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 Gonzélez (2021) sigue liderando a pesar de la incorporacion

del comercio electrénico 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 estan
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 ecoldgica, debido que los clientes quieren evitar los ingredientes sintéticos y
toxicos, ademas tener en cuenta la proteccién de los animales, las condiciones
comerciales justas y los valores transparentes por parte de las marcas. Ademas,
Pinedo (2021) nos comentan que actualmente entre las técnicas de belleza mas
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 aun mas atractiva por su duracion.

A 1.8 Paz (2020) menciona que la reactivacion econdémica ha sido un factor para que
las bandas criminales empiecen a operar con mas frecuencia, segun la informacion
recopilada en lo que va del afio, se han registrado 110 homicidios, 34 casos de
sicariato, 2.460 denuncias en comisarias por diversos delitos, 1.809 robos, 439
denuncias por extorsion y 6.000 casos de violencia familiar. Asimismo, Pagina 77
(2021) informa que en Trujillo la criminalidad aumenté con méas de 9 mil delitos

durante el 2021.

A 1.9 Desafios PWC (2021) en su publicacion hace referencia a los cambios que las

empresas han ido realizando durante la pandemia, el proceso de transformacion que
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han ido adoptando ha sido una leccidn para generar valor de servicio, el Zgg;o de
peruanos vienen realizando cambios con el propdsito de que su organizacion sea
diferencial a otras y siempre estén generando la mejor satisfaccion para sus clientes.
Lo cual también se ve reflejado en la encuesta realizada por Peru 21 (2020) que nos
comenta que el 64% de empresas locales encuestadas tuvo que realizar un cambio

innovador ante la pandemia, siendo la principal innovacion los ajustes en los

procesos para generar mas eficiencias (31%).

A 1.10 Hoy en dia la ocurrencia de desastres naturales esta latente causando miedo
en la poblacion 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, Leon (2021) sefialé que el posible desenlace del nifio costero pone mas
en alarma a la poblacion de La Libertad, no se puede predecir la reaccion de la
naturaleza, y la importancia de que la ciudad cuente con las medidas necesarias para

poder sobrellevar este fendmeno con menor riesgo.

A 1.11 La presencia de enfermedades bioldgicas como el COVID - 19, es una
amenaza aun presente en la sociedad y que afecté a muchas empresas. El brote de
nuevas variantes amenaza con desacelerar la recuperacion en la economia, 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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“Gestion logistica y su influencia en la satisfaccion del cliente de una distribuidora de productos de belleza
pyme’7

Actualmente, no hay competidores potenciales que atenten con
el liderazgo en la linea de cosméticos de Gabriella Perfumeria
por la exclusividad que tiene con L'Oreal; asi como en la linea

Hair Care.
Experiencia en el mercado
Mayor alcance en la linea Hair Care,
Competidores especificamente en tintes.
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Amenaza de nuevos
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Poder negociador de
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Productos elaborados naturalmente y técnicas de
belleza alternativas como microblanding,
extensiones de pestafias, entre otras.

Figura 58. Analisis de Fuerzas de Porter Gabriella Distribuciones

Fuente: Elaboracion propia
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Amenaza de nuevos competidores

Actualmente, en la linea 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
Unica empresa trujillana autorizada para poder vender dichos productos; asi como en
la linea Hair Care.

Poder de negociacién 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 ultimo, abastece a la distribuidora de manera
ocasional acorde a la temporada en gque se encuentren. Por otra parte, en especial
L’Oreal mantiene un alto nivel de negociacion de sus precios por la exclusividad de
Sus marcas, sus precios varian durante cada afio, pero no afecta negativamente la
venta de sus productos por el posicionamiento que mantiene en el mercado durante
estos afios. 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 estan tomando mas presencia y
fuerza en el mercado debido a los cambios y efectos ambientales que los productos

quimicos vienen causando en el ambiente y el ser humano. Asimismo, los mismos
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productos en su presentacion individual sin mezclarse con otros tienen num]z?osos
usos como los aceites naturales. De igual manera, al pasar los afios cada vez méas
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 duracién entre el 1 afio y 1 afio y medio, las extensiones de pestafias
con el fin de tener pestafias voluminosas y rizadas con duracién méaxima de 3
semanas, dependiendo del cuidado pero sujetas a retoques, entre otras técnicas que
siguen en busca de situarse como primera opcion en la mente de los clientes cuando
se trata de belleza.
Poder de negociacion de los clientes
Los clientes a pesar de ser parte esencial de la empresa no tienen alto poder de
negociacion de los productos/servicios ofertados puesto que Gabriella Distribuciones
mantiene uno de los rangos méas bajos en los productos ofertantes de su catalogo,
teniendo en cuenta que la respalda sus alianzas estratégicas en cuestion de la linea de
Magquillaje. Por ende, tienen poca sensibilidad al cambio de precios, si bien durante
cada afo estos pueden variar no se ven afectados significativamente en su margen de
ganancia, es mas 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 volimenes de compras solicitados requieren facilidades de pago
que la empresa les provee siendo estos en efectivo, 7/15/30 dias de plazo (% inicial
contra entrega, lo restante en el tiempo elegido). Ademas, de contar con una cuota de
compras establecida mensualmente.
Rivalidad entre competidores
En el mercado trujillano existen varios competidores especialmente en la linea de

Hair Care, como Farmacos del norte, América, Lider Pacocha y Lives que, si bien
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mantienen mayor alcance en productos de tinturacion y experiencia en el mercado

aun no alcanzan la participacion de Gabriella Distribuciones debido a otros atributos

que la fortalecen como el trato, la exclusividad de marcas y la disponibilidad

inmediata de sus productos.

Pag. 158

Alva Toribio, Lourdes Alejandra; Azafiero Chavez, Luis Alonso



A

UNIVERSIDAD

} 4 “Gestion logistica y su influencia en la satisfaccion del cliente de una distribuidora de productos de belleza
PRIVADA DEL NORTE pyme”

Matriz de Perfil Competitivo

Calificacién Ponderado Calificacion Ponderado Calificacion Ponderado Calificacion 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
Tecnologia 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
Ubicacion geogréfica 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
1 Debilidad mayor 0 Poca importancia
2 Debilidad menor 1 Alta importancia
3 Fortaleza menor
4 Fortaleza mayor

Figura 59. Matriz de Perfil Competidor Gabriella Distribuciones

Fuente: Elaboracion propia

En relacién con el andlisis de la matriz de perfil competitivo, se identifico que el competidor con mayor peso por ende mas competitivo es
Gabriella Distribuciones con un ponderado de 3.29, teniendo una calificacion de 4 factores importantes de la matriz y que son piezas claves
para el crecimiento de su éxito. Asi mismo, se identificé que los competidores con menor ponderado son Farmacos del Norte y Lider
Pacocha con 2.71 y 2.36 respectivamente, presentando debilidad en méas de un factor critico para la distribucién de los productos como la
ubicacion geogréfica, puesto que a diferencia de Gabriella Distribuciones se encuentran en los alrededores de la ciudad mas no en el centro,

lo que origina que su tiempo de entrega sea mayor.
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Matriz EFE
1 Ley N2 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 Proyeccién del crecimiento de la economia 0,03 4 0,12
4 Disponibilidad de alternativas de financiacion 0,05 4 0,2
5 Disponibilidad de alternativas de reprogramacion. 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 Gestidn de residuos 0,03 4 0,12
9 Responsabilidad social y ambiental 0,03 4 0,12
10 |Aperturade sucursales a nivel provincial 0,06 4 0,24
11  [Mejorar la gestién empresarial 0,06 4 0,24
12  |Alianza estratégica con influencers y/o centros comerciales 0,04 4 0,16
1 Inestabilidad politica 0,06 1 0,06
2 Estado de emergencia 0,04 2 0,08
3 Contrabando de mercaderia 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 tecnologia en los procesos empresariales 0,06 1 0,06
10 [Riesgo de desastres naturales 0,04 2 0,08
11 |Presencia de enfermedades bioldgicas 0,04 1 0,04
12 |Aparicion de nuevos competidores a nivel local y provincial 0,03 2 0,06
1 2,67
1 Amenaza grave
2 Amenaza menor
3 Oportunidad menor
4 Oportunidad elevada

Figura 60. Matriz EFE Gabriella Distribuciones

Fuente: Elaboracion propia

Durante el andlisis 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.
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Figura 61. Matriz BCG Gabriella Distribuciones

Fuente: Elaboracion 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 varia dependiendo de los productos.
Marca Interrogante

Vogue es la marca interrogante de Gabriella Distribuciones, la cual al
mantener una gama de productos econdmicos es cada vez mas recurrente

situarse dentro de las 6rdenes de pedidos.

Para el presente afio, Loreal establecid un plan de inversion para tener mayor
crecimiento en su marca a través de la implementacion 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 mas a sus necesidades, lamentablemente la coyuntura actual
truncé el despliegue de la iniciativa, pero esta solo fue pospuesta hasta nuevo
aviso; sin embargo, se tiene como alternativa un probador virtual en su pagina

web.
Marca Vaca

Las marcas de tintes Loreal (Excellent Casting) y Garnier (Cor Intensa)

siempre son recurrentes en las érdenes de venta puesto que hoy en dia 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 inversion no es considerable y genera ingresos sustanciales. Las

gamas de tintes son productos que se venden todo el afio, 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, Gnicamente 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 inversion
como en los productos mencionados al inicio, es una marca que esta en
evaluacion por parte del gerente general al no brindar casi utilidad a la

empresa, causando mas que todo gastos de almacenamiento que ingresos.
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Andlisis de Stakeholders internos

PROPIETARIOS

Rosa Carolina Solis Soto
José Manuel Castro Moreno

Propietaria de la empresa Gabriella Perfumeria, junto a su esposo Manuel Castro quienes
llevan la administracion y toma de decisiones de la distribuidora y tienda. Como tienda
tienen 24 afios de experiencia en el mercado, de ello surgio la propuesta de ser proveedores
exclusivos en la linea de maquillaje de la marca loreal teniendo como experiencia 4 afios.

COLABORADORES

Administrativos

Cuentan con 4 administrativos incluyendo al Gerente general que es uno de los propietarios.
Estos desempefian funciones administrativas y contables.

Comercial

Cuentan con 4 colaboradores, dos de ellos desempefian funciones de ventas de la linea
comercial y uno de la linea profesional, asimismo, cuenta con un colaborador de marketing
que se encarga del material digital y promocional en todas las plataformas de exposicion de
la empresa.

Operativos

Encontramos a 5 colaboradores que forman parte del area logistica, estos son: Jefa de
almacén, Asistente de almacén y tres almaceneros, que se encargan de velar por el correcto
cumplimiento de los procesos del drea como aprovisionamiento, almacenamiento y
distribucién

Apoyo

Cuentan con 2 colaboradores de apoyo, estos son: Técnico de sistemas, que participa cuando
hay algin desperfecto/mantenimiento en los dispositivos tecnolégicos y en el sistema de la
empresa, y la contadora externa que brinda apoyo a la contadora interna en algunos
procesos.

Figura 62. Analisis stakeholders internos Gabriella Distribuciones

Fuente: Elaboracién propia

Alva Toribio, Lourdes Alejandra; Azafiero Chavez, Luis Alonso Pag. 164




N

UNive . “Gestion logistica y su influencia en la satisfaccion del cliente de una distribuidora de productos de belleza
N RSIDAD )
PRIVADA DEL NORTE pyme

Cadena de Valor

INFRAESTRUCTURA DEL NEGOCIO Y TI
(Mantenimiento de las instalaciones logisticas, administrativas e infraestructura de Ti}

GESTION DE RECURSDS HUMANOS
(Reclutamiento y seleccion de personal)

GESTION CONTABLE
(Control de costes, Estado de resultados, Balances, Reportes de compras y ventas)

ACTIVIDADES DE SOPORTE

GESTION DE COMPRAS
[Servicios basicos, servicios de telefonia e internet, dGtiles de oficina, materiales, herramientas)

LOGISTICA INTERNA POET VENTA

LOGISTICA EXTERMNA COMERCIAL
[Aprovisionamiento de
productos y materiales,

Almacenamisnto &

[Asesoramiento
[Venta de productos, personalizado,
Promaociones y Capacitacion de

(Procezamiento de
pedidos, Distribucian de
pedidos, Devolucion de

productos)

ACTIVIDADES
FRIMARIAS

inventario de productos
y materiales)

Publicidad] preductos, Manejo de
reclamas)

Figura 63. Cadena de Valor Gabriella Distribuciones.

Fuente: Elaboracion propia

*La cadena de valor fue considerada y elaborada como parte del diagnéstico situacional de la empresa, ademas se busco identificar las actividades de soporte y primarias dentro de Gabriella Distribuciones.
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Anélisis AMOFHIT

*Poco uso de tecnologia en los procesos
*Solucion inmediata de incidencias de Tl
*Falta de un servidor donde almacene toda |a informacion

*Gran relacion con los proveedores
*Falta de crganizacion en |a clasificacidn y distribucién de la mercaderia

*Falta de un medelo logistico +Personal con experiencia
*Falta de mayor control de ingrese y salida de mercaderia *Falta de capacitacién en nuevas técnicas de venta, habilidades blandas y desarrollo personal.
*Proceso de picking y packing de manera desocrganizada +Buen clima laboral

*Duplicidad de funciones
*Buen tiempo de entrega de pedidos
*Fallos en la entrega de mercaderia (devolucion de productos, no pago, productos con I

*Falta de control del Ingreso y salida de los colaboradares
*Ne existencia del rea

+Falta de reconocimiento por el desempefio laboral
*Capacitacion constante de los productos

+Falta del proceso de induccidn

fallas, etc.).
*Falta de indicadores logisticos

*Azesoramiento personalizado

*Capacitacidn activa para los clientes B2B

*Buena imagen y reputacion

*Poca presencia en medios digitales (Pagina web, redes

sociales)
*Falta de un plan de marketing
l *Cuenta con catalogo fisico y virtual para los clientes
*Broker de |a linea de belleza
L ] *Respaldo de la marca L'Oreal en la publicidad
*Interés de inversion en la mejora continua | |

*Buen control para la gestion de cuentas por pagar y cobrar

*Solvencia econdmica

*Cuentan con acceso a fuentes de financiamiento

*Falta de modalidades de pagos para los clientes *Amplia trayectoria en el rubro de belleza
*Falta de un plan estratégico
*Duplicidad de funciones
*Dependencia de la toma de decisiones (Gerente General)

L *No cuentan con procesos documentados

*No cuentan con un manual MOF
*Buena organizacion documentaria
*Personal de confianza y experiencia

GABRIELLA

DISTRIBUCIOMES

Figura 64. Analisis AMOFHIT Gabriella Distribuciones

Fuente: Elaboracion propia
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Matriz EFI
1 Solucién inmediata de incidencias de Tl 0,03 4 0,12
2 Buen clima laboral 0,04 4 0,16
3 Asesoramiento personalizado 0,05 4 0,2
4 Capacitacidn constante de los productos 0,03 4 0,12
5 Buenaimagen y reputacion 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 inversion en la mejora continua 0,04 4 0,16
9 Posicion financiera 0,04 4 0,16
10 |Personal de confianzay calificado 0,05 4 0,2
11 [Ubicacién estratégica 0,05 4 0,2
12 |Tiempos de entrega a los clientes 0,04 4 0,16
13  |Cuenta con catdlogo fisico y virtual para los clientes 0,03 4 0,12 2,08
1 Falta de control del ingreso y salida de los colaboradores 0,02 1 0,02
2 Poco uso de tecnologia 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 logisticos 0,04 1 0,04
6 Poca presencia en medios digitales (Pagina 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 organizacién en la clasificacidn y distribucién de la mercaderia 0,04 1 0,04
9 Falta de un modelo logistico 0,05 1 0,05
10 |Falta de mayor control de ingreso y salida de mercaderia 0,04 1 0,04
11  |Proceso de picking y packing de manera desorganizada 0,04 1 0,04
12 |Falta de comunicacion y planificacion 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
1 Debilidad grave
2 Debilidad menor
3 Fortaleza menor
4 Fortaleza importante

Figura 65. Matriz EFI Gabriella Distribuciones

Fuente: Elaboracion propia

Durante el anélisis 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 criticas al
transcurrir el tiempo o tengan mayor impacto en el crecimiento de Gabriella

Distribuciones.
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F1 Solucian inmediata de incidencias de Tl
F2 Buen clima laboral

F3 Asesoramiento personalizado

F4 Capacitacion constantede los productos
F5 Buenaimagen y reputacion

F& Convenio de exclusividad - LO'real

F7 Experiencia en el mercado

F8 Interés de inversidn en lamejora continua
F3 Pasicion financiera

F10 Personal deconfianzay calificado

F11 Ubicacion estratégica

F12 Tiempos de entrega alosclientes

F13 Cuentacon catdlogo fisico yvirtual para losclientes

D1 Faltade control del Ingreso v salida de los colaboradores

D2 Poco uso de tecnologiaen los procesos

D3 No cuentan con procesos documentados

D4 Duplicidad de funciones

D5 Faltade indicadores logisticos

D6 Poca presencia en medios digitales [Pégina web, redes sociales)

D7 Faltade modalidades de pagos para los clientes

D& Faltade organizacidn en la clasificacion y distribucidn dela mercaderia
DA Faltade un modelo logistico

D10 Falta de mayor control de ingreso y salida de mercaderia

D11 Proceso de picking y packing de manera desorganizada

D12 Falta de comunicacidn y planificacion para la entrega de pedidos.
D13 Dependencia dela toma dedecisiones [Gerente General)

01 Ley N® 19783, Ley de Seguridad y Salud en el trabajo

02 Reglamento para el registro, control y vigilancia sanitaria
03 Proyeccion del crecimiento de la economia

04 Disponibilidad de alternativas de financiacion

05 Disponibilidad de alternativas de reprogramacion.

06 Presencia en la web y redes sociales

07 Uso de probadores virtuales.

OB Gestidn de residuos

09 Responsabilidad social y ambiental

010 Apertura de sucursales a nivel provincial

011 Mejorar |agestidn empresarial

012 Alianza estratégica con influencers y/o centros comerciales

(F3, F4, F6, F10, F13, 06, 07, 012)
Reforzar el servicio de asesaramiento y capacitacion acorde a las lineas de productos que el cliente
requiera,

(F5, F&, F7, F13, D6, 012)
Crear una paginaweb y perfiles en las redes sociales.

(F6, 07, 012)
Promover el uso de probadores virtuales dela linea de maquillaje en plataformas sociales.

(D1, D3, D4, D5, DE, D10, D11, D13, 01, 02, 011)
Elaborar un manual de procesos, funcionesy politicasdela empresa.

(D3, D4, DS, DE, D9, D10, D11, D12, 02, 03, 06, 011}
Elaborar un modelo de gestidn logistica eindicadores de medicion.

(D7, 03)
Implementar nuevas modalidades/plataformas de pago para los clientes.

(D&, D)
Crear una pdgina web y perfiles en |as redes sociales.

Al Inestabilidad politica

A2 Estado de emergencia

A3 Contrabando de mercaderia

Ad Tipo de cambio

A5 Desempleo

AG Preferencia de compra en centros comerciales

AT Nuevas tendenciasen el cuidado de la piel y técnicasde belleza
AB Aumento de ladelincuencia, extorsiones y/o estafas en el sector
A9 Mayor uso de tecnologia en los procesos empresariales

ALD Riesgo de desastres naturales

Al1 Presenciade enfermedades bioldgicas

Al2 Aparicion de nuevos competidores a nivel local y provincial

(F3, Fa, F6, F10, F13, A, A7, A12)
Reforzar el servicio de asesoramiento y capacitacion acordea las lineas de productos queel cliente
requiera.

[FS, F6, F10, A3, AB, A12)
Promocionarnos como partner's oficiales de LO' real para reforzar la confianza de los clientes,

(D2, A, A12)
Incentivar el uso de herramientas tecnol dgicas en los procesos empresariales,

(D7, A6, A1Z)
Implementar nuevas modalidades/plataformas de pago para los clientes.

Figura 66. Matriz Cruzada Gabriella Distribuciones

Fuente: Elaboracion propia
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Etapa 2. Identificacion y analisis del area de estudio

2.1. Procesos Logisticos actuales

3
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Figura 67. Proceso de compras de Gabriella Distribuciones SAC

Fuente: Elaboracidn propia
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Figura 68. Proceso de recepcion de mercaderia de Gabriella Distribuciones SAC

Fuente: Elaboracion propia
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(El nimero dle paquetes
es corfecto ?

Subproceso de verificar mercaderia
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“Comunicar a faltante(s) y
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Figura 69. Subproceso de verificar mercaderia

Fuente: Elaboracion propia
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Factura

Figura 70. Subproceso de registrar mercaderia

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 71. Proceso de salida de pedido de Gabriella Distribuciones SAC

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 72. Proceso de distribucion de pedido de Gabriella Distribuciones SAC

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 73. Subproceso de verificar pedido

Fuente: Elaboracién propia
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2.2. Evaluacion de tiempos de realizacion de los procesos actuales
Se realizo la evaluacion de los procesos logisticos de Gabriella Distribuciones
con la intencion de medir y evaluar la eficiencia de cada uno de estos. Para su

realizacion se tomaron los tiempos por cada actividad en dos momentos y asi

obtener un promedio.

Tabla 47.

Evaluacion de tiempos del proceso de compras pre (+)

Tiempos Pre del Proceso de compras

Tiempos observados (minutos)

Actividades T1 T Tiemp(_)
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 55
Enviar orden de compra 5 4 4.5
Recepcionar orden de compra (+) 18 21 195
Generar facturas 2160 1455 1807.5
Enviar facturas, guias de remision y avance de 8 10 9
compras
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 mercaderia 4 4 4
Total 2327 1595 1961

Nota. Fuente: Elaboracion 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.
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Tabla 48.

Evaluacion de tiempos del proceso de compras pre (-)

Tiempos Pre del Proceso de compras

Tiempos observados

Actividades (mmuw?iempo
T T 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 55

Enviar orden de compra 5 4 4.5

Recepcionar orden de compra (-) 18 21 195
Enviar observaciones al encargado 35 23 29

Revisar observaciones 10 15 125

Levantar observaciones 20 17 18.5

Generar facturas 2160 1455 1807.5
Enviar facturas, guias de remision 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 5 7 6
productos no facturados

Recepcionar nueva orden de compra 2 2 2
Archivar documentos 5 4 4,5
Comunicar al jefe de almacén la llegada de mercaderia 4 4 4

Total 2399 1659 2029

Nota. Fuente: Elaboracion 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.

Evaluacion de tiempos del proceso de recepcion de mercaderia pre (+)

Tiempos Pre del Proceso de recepcién de mercaderia

Tiempos observados

Actividades (mmuu')l?i)empo
T T2 promedio
Recibir facturas y guias de remision 8 10 9
Coordinar con almaceneros 5 4 4.5
Recepcionar mercaderia 23 27 25
Verificar mercaderia (+) 118 103 110.5
Entregar facturas verificadas al jefe de almacén 5 5 5
Firmar conformidad de verificacion de mercaderia 3 3 3
Entregar documentos verificados 5 4 4.5
Recibir documentos de mercaderia verificada 3 4 35
Registrar mercaderia (+) 20 18 19
Archivar las facturas y guia de remision 3 4 3.5
Enviar al proveedor documentos observados para la emision de 8 10 9
notas de créditos
Coordinar envio de mercaderia y documentos observados con 6 7 6.5
transportista
Ordenar y ubicar mercaderia 85 70 77.5
Total 292 269 280.5

Nota. Fuente: Elaboracion propia

El tiempo promedio de las actividades durante el proceso de recepcion pre si las

condicionales son afirmativas es de 280.50 minutos equivalente a 4.68 horas.
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Tabla 50.

Evaluacion de tiempos del proceso de recepcion de mercaderia pre (-)

Tiempos Pre del Proceso de recepcion de mercaderia

Tiempos observados

Actividades (mmthl"si)empo
T T2 promedio
Recibir facturas y guias de remision 8 10 9
Coordinar con almaceneros 5 4 4.5
Recepcionar mercaderia 23 27 25
Verificar mercaderia (-) 124 113 118.5
Entregar facturas verificadas al Jefe de almacén 5 5 5
Firmar conformidad de verificacion de mercaderia 3 3 3
Entregar documentos verificados 5 4 45
Recibir documentos de mercaderia verificada 3 4 35
Registrar mercaderia (-) 31 33 32
Archivar las facturas y guia de remision 3 4 35
Enviar al proveedor documentos observados para la emision de 8 10 9
notas de créditos
Coordinar envio de mercaderia y documentos observados con 6 7 6.5
transportista
Ordenar y ubicar mercaderia 8 70 77.5
Total 309 294 301.5

Nota. Fuente: Elaboracion propia

El tiempo promedio de las actividades durante el proceso de recepcion pre si las

condicionales son negativas es de 301.50 minutos equivalente a 5.025 horas.
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Tabla 51.

Evaluacion de tiempos del proceso de salida de pedido pre (+)

Tiempos Pre del Proceso de salida de pedido

Tiempos observados

Actividades (mlnutos)_
T1 Tlempc_)
promedio
Enviar proforma de pedidos de despacho 5 6 55
Recepcionar proforma para despacho 4 4 4
Entregar proforma 5 4 45
Recepcionar proforma 25 2 2.25
Designar encargado para el picking 3 2 2.5
Sacar mercaderia 18 14 16
Verificar mercaderia (+) 12 9 10.5
Entregar proforma revisada 3 2 25
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 mercaderia (+) 12 10 11
Realizar packing 10 105 10.25
Colocar pedido en zona de despacho con documento de venta 2 2 2
Total 98.5 835 91

Nota. Fuente: Elaboracion 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.

Evaluacion de tiempos del proceso de salida de pedido pre (-)

Tiempos Pre del Proceso de salida de pedido

Tiempos observados

Actividades (mlnutos)_
T1I T2 _Mempo
promedio
Enviar proforma de pedidos para despacho 5 6 55
Recepcionar proforma para despacho 4 4 4
Entregar proforma 5 4 45
Recepcionar proforma 25 2 2.25
Designar encargado para el picking 3 3 3
Sacar mercaderia 18 14 16
Verificar mercaderia (-) 12 9 10.5
Tachar productos faltantes 15 2 1.75
Comunicar productos faltantes 8 10 9
Coordinar contacto para negociacion 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 45
Verificar documento de venta con mercaderia (-) 12 10 11
Enviar observaciones 4 4 4
Levantar observaciones 3 5 4
Generar nuevo documento de venta 8 10 9
Realizar packing 10 105 10.25
Colocar pedido en zona de despacho con documento de venta 2 2 2
Total 147 1345 140.75

Nota. Fuente: Elaboracion 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.
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Tabla 53.

Evaluacion de tiempos del proceso de distribucion de pedido pre (+)

Tiempos Pre del Proceso de distribucion de pedido

Tiempos observados

Actividades (mlnuto_s)
T1 T2 _lempo
promedio
Organizar pedidos de acuerdo con la ubicacién 5 8 6.5
Determinar nimero de almaceneros gque entregaran la mercaderia 3 2 25
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 55
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
Retornar a la empresa 13 30 215
Recepcionar documentos y pago (+) 4 4 4
Generar nota de crédito 5 6 55
Enviar al cliente NC 3 5 4
Corregir unidades en el sistema 5 3 4
Archivar documentos y guardar pago 6 5 55
Total 84 121 102.5

Nota. Fuente: Elaboracion propia

El tiempo promedio de las actividades durante el proceso de distribucion pre si

las condicionales son afirmativas es de 102.50 minutos equivalente a 1.71 horas.
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Tabla 54.

Evaluacion de tiempos del proceso de distribucién de pedido pre (-)

Tiempos Pre del Proceso de distribucion de pedido

Tiempos observados

Actividades (mlnut_ltzisgm o
TL T2 PO
promedio
Organizar pedidos de acuerdo con la ubicacién 5 8 6.5
Determinar nimero de almaceneros gque entregaran la 3 2 25
mercaderia
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 24 195

Recibir documento de venta y pedidos solicitados 6 55

Verificar pedido (-) 12 10.5

Firmar conformidad de entrega

5
9
Firmar documentos de crédito 1 1 1
2
1

Firmar documentos de entrega de pedido 1 1
Retornar a la empresa 13 30 21.5

Recepcionar documentos y pago (-) 4 4 4
Archivar documentos y guardar pago 6 5 55
Total 67 100 83.5

Nota. Fuente: Elaboracion propia

El tiempo promedio de las actividades durante el proceso de distribucion pre si

las condicionales son negativas es de 83.50 minutos equivalente a 1.39 horas.
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2.3. Evaluacion de costos de realizacion de los procesos actuales
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Se realizd la evaluacion de costos de los procesos logisticos de Gabriella

Distribuciones con el fin de contribuir en la toma de decisiones en relacion a su

optimizacion y los resultados que se obtienen. Para su realizacion se tomaron los

tiempos por cada actividad en dos momentos y asi obtener un promedio.

Tabla 55.

Relacion de sueldos por colaborador

Colaborador Sueldo Diario Horas Minutos
Administradora S/ 2,100.00 S/ 7000 S/ 875 S/ 015
Jefe de almacén S/ 1800000 S/ 6000 S/ 750 S/ 013

Almacenero S/ 1,00000 S/ 3333 S/ 417 S/ 0.07

Asesora de ventas S/ 1500.00 S/ 5000 S/ 625 S/ 010

Nota. Fuente: Base de datos Gabriella Distribuciones

Tabla 56.

Evaluacidn de costos del proceso de compras pre (+)

Costos Pre del Proceso de compras

Tiempos observados

Colaborador Actividades . (Minutos)
Tiempo
X Importe
promedio
Generar reporte de stock de productos 4.5 S/. 0.66
Determinar unidades a solicitar por 90 s/, 1313
producto

Generar orden de compra 5.5 Sl 0.80
Administradora Enviar orden de compra 4.5 S/ 0.66
Recepcionar documentos de compra 4.5 Sl 0.66
Imprimir documentos (+) 7.5 S/. 1.09
Archivar documentos 4.5 S/. 0.66
Comunicar al jefe de almgcen la 4 s/ 0.58

llegada de mercaderia
Total 125 S/ 18.23

Nota. Fuente: Elaboracion propia
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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.

Evaluacion de costos del proceso de compras pre (-)

Costos Pre del Proceso de compras

Tiempos observados

Colaborador Actividades . (Minutos)
Tiempo |
- mporte
promedio
Generar reporte de stock de productos 4.5 S/ 0.66
Determinar unidades a solicitar por 90 s/, 1313
producto
Generar orden de compra 55 S/ 0.80
Enviar orden de compra 4.5 S/. 0.66
Revisar observaciones 125 S/ 1.82
Levantar observaciones 18.5 Sl 2.70
Administradora  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 6 Sl 0.88
facturados
Archivar documentos 4.5 S/. 0.66
Comunicar al jefe de almgcen la 4 s/ 0.58
Ilegada de mercaderia
Total 162 S/ 23.63

Nota. Fuente: Elaboracion 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.

Evaluacién de costos del proceso de recepcion de mercaderia pre (+)

Costos Pre del Proceso de recepcién de mercaderia

Tiempos observados

Colaborador Actividades . (minutos)
Tiempo
X Importe
promedio
Jefe de almacén Recibir facturas y guias de remision 9 S/. 1.13
Coordinar con almaceneros 4.5 S/. 0.56
Recepcionar mercaderia 25 S/. 1.74
Almacenero Verificar mercaderia (+) 110.5 S/. 7.67
Entregar facturas verificadas al Jefe de almacén 5 S/. 0.35
Firmar conformidad de verificacion de 3 S/. 0.38
Jefe de almacén mercaderia
Entregar documentos verificados 4.5 S/. 0.56
Recibir documentos de mercaderia verificada 3.5 S/. 0.51
Registrar mercaderia (+) 19 S/. 2.77
Archivar las facturas y guia de remisién 35 S/. 0.51
Administradora Enviar al proveedor documentos observados 9 S/. 131
para la emision de notas de créditos
Coordinar envio de mercaderia y documentos 6.5 S/. 0.95
observados con transportista

Almacenero Ordenar y ubicar mercaderia 77.5 S/. 5.38
Total 280.5 S/. 23.82

Nota. Fuente: Elaboracion propia

El costo promedio de las actividades durante el proceso de recepcion pre si las

condicionales son afirmativas es de S/ 23.82 soles.
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Tabla 59.

Evaluacion de costos del proceso de recepcion de mercaderia pre (-)

Costos Pre del Proceso de recepcién de mercaderia

Tiempos observados

Colaborador Actividades . (Minutos)
Tiempo I
X mporte
promedio
Jefe de almacen Recibir facturas y guias de remision 9 S/. 1.13
Coordinar con almaceneros 4.5 S/. 0.56
Recepcionar mercaderia 25 Sl 1.74
Verificar mercaderia (-) 118.5 S/. 8.23
Almacenero o
Entregar facturas verificadas al Jefe de 5 5/ 0.35
almacén ' '
’ Firmar conformidad de'verlflcacmn de 3 s/ 0.38
Jefe de almacén mercaderia
Entregar documentos verificados 4.5 S/. 0.56
Recibir documentos de mercaderia verificada 3.5 S/. 0.51
Registrar mercaderia (-) 32 S/. 4.67
Archivar las facturas y guia de remision 3.5 S/. 0.51
Administradora  Enviar al proveedor documentos observados
ey o 9 S/. 1.31
para la emision de notas de créditos
Coordinar envio de mercaderia y QOcumentos 6.5 s/ 0.95
observados con transportista
Almacenero Ordenar y ubicar mercaderia 77.5 S/. 5.38
Total 301.5 SI.  26.27

Nota. Fuente: Elaboracion propia

El costo promedio de las actividades durante el proceso de recepcion pre si las

condicionales son negativas es de S/ 26.27 soles.

Alva Toribio, Lourdes Alejandra; Azafiero Chavez, Luis Alonso P&g. 187



UNIVERSIDAD

N

Tabla 60.

Evaluacion de costos del proceso de salida de pedido pre (+)

pyme

“Gestion logistica y su influencia en la satisfaccion
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Costos Pre del Proceso de salida de pedido

Tiempos observados

Colaborador Actividades . (minutos)
Tiempo Importe
promedio
Asesora de Enviar proforma de pedidos de despacho 55 S/ 0.57
ventas
.. Recepcionar proforma para despacho 4 S/. 0.58
Administradora 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
Sacar mercaderia 16 S/. 1.11
Almacenero Verificar mercaderia (+) 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 almacen Verificar document'O de venta con 11 s/ 138
mercaderia (+)
Realizar packing 10.25 S/. 0.71
Almacenero Colocar pedido en zona de despacho con
documento de venta 2 S/. 0.14
Total 91 S/. 9.52

Nota. Fuente: Elaboracion 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.

Evaluacion de costos del proceso de salida de pedido pre (-)

Costos Pre del Proceso de salida de pedido

Tiempos observados

Colaborador Actividades . (minutos)
Tiempo Importe
promedio
As\c/egg::sde Enviar proforma de pedidos para despacho 55 S/. 0.57
.. Recepcionar proforma para despacho 4 S/. 0.58
Administradora Entregar proforma 4.5 S/ 0.66
Jefe de almacen _ Recepcionar proforma_ _ 2.25 S/. 0.28
Designar encargado para el picking 3 S/. 0.38
Sacar mercaderia 16 S/. 1.11
Almacenero Verificar mercaderia (-) 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 negociacion de 6.5 s/ 0.95
productos faltantes
Negociar con el cliente productos
As\sgg::sde faltantes (-) 16.5 S/ 1.72
Confirmar pedido 3 S/. 0.31
Administradora _Generar documento de venta 135 S/. 1.97
Enviar documento de venta a almacén 4.5 S/. 0.66
Verificar documento de venta con
Jefe de almacén mercaderia (-) 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
Realizar packing 10.25 S/. 0.71
Almacenero Colocar pedido en zona de despacho con / 0.14
documento de venta 2 S/. '
Total 140.75 S/.  15.78

Nota. Fuente: Elaboracion 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.

Evaluacion de costos del proceso de distribucion de pedido pre (+)

Costos Pre del Proceso de distribucion de pedido

Tiempos observados

Colaborador Actividades . (minutos)
Tiempo Importe
promedio

Organizar pedidos de acuerdo a la ubicacion 6.5 S/ 0.81

Determinar ndmero de almaceneros que
. . . 2.5 S/ 0.31

Jefe de almacén entregaran la mercaderia
Elegir medio de transporte de acuerdo al 5 5/ 0.25
pedido
Recepcionar documentos de venta y pedido a 1 s/ 0.07
entregar

Almacenero 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
Recepcionar documentos y pago (+) 4 S/ 0.58
Generar nota de crédito 55 S/ 0.80
Administradora Enviar al cliente NC 4 S/ 0.58
Corregir unidades en el sistema 4 S/ 0.58
Archivar documentos y guardar pago 55 S/ 0.80
Total 77 S/ 7.72

Nota. Fuente: Elaboracion propia

El costo promedio de las actividades durante el proceso de distribucion de pedido

pre si las condicionales son afirmativas es de S/ 7.72 soles.
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Tabla 63.

Evaluacion de costos del proceso de distribucion de pedido pre (-)

Costos Pre del Proceso de distribucion de pedido

Tiempos observados

Colaborador Actividades ___(minutos)
Tiempo Importe
promedio P

Organizar pedidos de acuerdo con la

o 6.5 S/ 0.81
ubicacion

Determinar nimero de almaceneros que

Jefe de almacén . .
entregaran la mercaderia

2.5 S/ 0.31

Elegir medio de transporte de acuerdo al

) 2 S/ 0.25

pedido
Recepcionar documentos de venta y pedido 1 s/ 0.07

a entregar
Almacenero Dirigirse a la zona de entrega designada 195 S/ 1.35
Firmar documentos de entrega de pedido 1 S/ 0.07
Retornar a la empresa 21.5 S/ 1.49
.. Recepcionar documentos y pago (-) 4 S/ 0.58
A .

dministradora Archivar documentos y guardar pago 55 S/ 0.80
Total 63.5 S/ 5.75

Nota. Fuente: Elaboracion propia

El costo promedio de las actividades durante el proceso de distribucion de pedido

pre si las condicionales son negativas es de S/ 5.75 soles.
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Etapa 3. Evaluacion de la situacion actual
3.1. Evaluacidn de las gestiones actuales

Se han identificado diversos puntos de mejora en la Gestion Logistica de

Gabriella Distribuciones,

A. Gestion de compras
Para la realizacion de la gestion de compra de mercaderia, 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 atencion.
La emision de la orden de compra se realiza a partir de la generacion del
reporte de stock de productos del sistema de gestion.
El corte de envio de la orden de compra es al mediodia.
Se detectaron inconvenientes en la liberacion de las 6rdenes de compras
debido a demoras en el manejo de documentos por parte de LO’real como
notas de crédito por devolucion, productos defectuosos y/o descuentos.
Por otra parte, se identificaron inconvenientes en la llegada de algunos
productos puestos que estos contaban con un cddigo desactualizado,
generando retrasos en el abastecimiento. Asi como por stock o produccion
tardia de ciertos productos.
Las devoluciones de mercaderia se concretan en la emision de una nota de

crédito por parte del proveedor.
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B. Gestion de almacén
Distribucion del almacén
La ubicacidn de los productos es a criterio de los almaceneros, sin considerar
un orden especifico.
El almacén no cuenta con una adecuada distribucién de sus anaqueles y/o
estantes por lo que se observan cajas abultadas y apiladas en diferentes
espacios. Ello se evidencia ain méas cuando llega mercaderia, ubicando la
mercaderia en los espacios que encuentren libres.
No se lleva un estricto control respecto a la salida de los productos de acuerdo
a su antigiiedad, ocasionando en algunas ocasiones que se queden productos
préximos a vencer.
No se cuenta con inmobiliario adecuado para la realizacidn de procesos como

picking, packing, registro de salida de pedidos, entre otros.
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Figura 74. Bosquejo del primer almacén de Gabriella Distribuciones

Fuente: Elaboracidn propia
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Figura 75. Bosquejo del primer almacén de Gabriella Distribuciones

Fuente: Elaboracion 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 informacion como fecha de salida, hora de
salida, hora de revision, nimero de documento (factura y/o boleta), cantidad

de bultos, el encargado del despacho, observaciones y firma.

Personal
El ndmero de personas que desarrollan labores en almacén son 6

colaboradores, 5 almaceneros y el Jefe de almacén.

Otras observaciones

El registro de mercaderia se centraliza en Administracion en lugar de ser
realizado por el jefe de area.

La proforma de pedido pasa por el area administrativa innecesariamente, en

lugar, de ser entregada directamente al area de almacén.
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C. Gestion de transporte

Distribucion de rutas
La distribucion 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 distribucion 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.
Ademas, las entregas se realizan se realizan en dos turnos:
El reparto de entregas periferia son en el turno de mafiana: 9:00 am a 3:00

pm y entregas de ruta son hasta las 7:00 pm.

Seleccion de transporte

En Gabriella Distribuciones no se realiza una seleccion Unica para el
transporte, puesto que esto depende del numero de bultos a entregar y
ubicacién de la entrega. Los medios de transporte pueden ser bicicleta,

transporte publico o taxis.

Costos de transporte
Los costos relacionados al transporte no son elevados puesto que depende
mucho de la eleccion del transporte del pedido a entregar, generalmente en

un dia de afluencia el costo maximo en lo cual incurrieron S/ 21.00 soles.
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3.1. Listado de propuestas de mejora
- - =z -z r o - - - -
Al final de la revision actual de la Gestion Logistica en Gabriella Distribuciones,
-, - - . , .
se determind un listado de propuestas de mejora para potenciar el rea de estudio
de la empresa. Estos son:
LISTADO DE PROPUESTA DE MEJORA
PROPUESTA INVOLUCRADOS DESCRIPCION
La propuesta de mejora de los procesos logisticos busca corregir los cuellos de botella, duplicidades v aprovechar las idades de mejora identificad.
con el fin de incrementar el desempefio de los mismos, minimizar errores durante su gestion, oplimizar recursos y mejorar la productividad y eficiencia.
Mejora en los ino de i También fue considerada puesto que durante la de datos y de los procesos se identificaron que algunas tareas no eran desarrolladas
procesos logisticos Equipo l:l 1 frea logisti Y por el del drea sino por otros actores, ademds de tareas que solo incrementaban la dutacién de log procesos y otras que no eran consideradas a
actuales peraona’ delsren Jogistic pesar de ser necesatias (tareas de control como registro de ingreso v salida de mercaderia‘p, ). Pot lo i fue i una de las mis
impaortantes por que busca el mejoramiento continuo del drea core, del servicio y satisfaccion del cliente. Ademds, de la elaboracion de indicadores
propuesios que guardan relacion con la informacion de la empresa v con los datos que se busca obtener.
de investigacion, La elaboracion de fichas de procesos fue propuesta para un mayor orden v entendimiento de cada uno de los procesos logisticos (guia), estos contienen
Fichas de los E‘gﬁ; dzuc:df Eack o‘ informacion simple como la mision del proceso, las actividades que forman parte del proceso, el o los responsables del mismo, recursos/necesidades
procesos logisticos Gerente Gm]aral necesarias para la puesta en marcha del proceso, ’ e prof que estaban con la
circulante dentro de estos.
Politi la de investigacién La propuesta de la elaboracion de las politicas tiene como fin definir las formas o modos de actuacion que se adoptard durante la realizacion de las actividades
_rotlicas en Equipo de investigacion, dentra del drea logistica, ademds de adquirir distincion del resto de empresas del rubro local. Asimismo, el cumplimiento de las mismas busca mejorar la
Gestibn Loglstica Gerente General .
g . orden y de los
La dologia de las 5s fue con ¢l fin de que cada cosa esté en su sitio y exista un sitio para cada cosa. La propuesta surgid debido a que se
Metodologia de las Equipo de i observi deria sin un orden ifico, desaseo de algunos ambientes, poca seflalizacion de los mismos ademds de que era ubicada sin tener en cuenta
58 Personal de almacén sus caracteristicas solo era colocada en el almacén obstruyendo muchas veces la circulacion por este. Se busca reducir el despilfarro de los recursos tanto
niateriales como de tiemypo, reducir riesgos de accidentes, estrés laboral y aumentar la productividad, ahorro de costes y comunicacion interna.
i La metodologia del sistema ABC fue una propuesta clave puesto que la empresa de estudio al ser una distribuidora, la ubicacidn y clasificacion de la
N;i?:::i[;:‘el Eq:g:ﬂ::lu;fngxlm‘ mercaderia es un factor importante por que permite agilizar la realizacion de los procesos dentro de almaocén como el picking v packing. La propuesia permite

clasificar ¥ ubicar la mercaderia en base a su importancia, primero se considerd la clasificacion de acuerdo a lina de producio ¥ luego por su rotacion.

Extension del Sistema

Equipo de investigacion,

La propuesta de la extension del sistema de gestidn al drea de almacén tiene como fin de que las n su sean por el
encargado del drea ¥ no sean asignadas al drea administrativa. Asimismo, de que el encargado adquiera mayor autonomia y no solo lleve un mejor control

de Gestitn Desarrolladar, Gerente general sino que también al estar dentro del campo de accién promueva la mejora continua,
Iniciativas ino de investigacién Las iniciati ibiantales fueron pl das con el fin fomentar la conciencia ambiental y nuevas formas del reuso de los recursos materiales de la empresa
ambientales Eq (]_ji‘:reme Geninl " |v de transporte. Entre estas tenemos, la rentalizacion del papel bond v cajas de carton para la creacitn de formatos de control dentro de la empresa v despacho
de los productos. Ademds, de ahorro econbmicos gracias al uso de un trasnporte eco amigable y venta de recursos no reutilizables
Matriz de evaluscion Equipo de investigacion, La matriz de evaluaciin de riesgos fue propuesta puesto que es considerada como una herramienta ﬂli.l m L.1ampre.§.:|.q?.le permite i«_iemiﬂc:lr los riesgos .1. los
derissgoe Getente General que se los v asi, poder actuar frente a estos de acuerdo a su clasificacion de criticidad con el fin de prevenir escenarios
que atenten contra la salud y seguridad de los trabajadores. La evaluacion fue realizada entorno a cada uno de los procesos loglsticos
Evaluacién de Equipo de investigacion v La evaluacidn de tiempos de los procesos fue propuesta con el fin de poder medir el tiempo que toma cada actividad durante la realizacion de un proceso ¥
tiempos de procesos personal del drea logistica con ello, buscamos eliminar actividades que no agreguen valor al proceso v mejorar la productividad v eficiencia del mismo.

Evaluacitn de costos
de procesos

Equipo de investigacidn,
Administradora

La evaluacion de costos de los procesos fue propuesta para poder medir el costo que conlleva cada actividad durante la realizacién de un proceso v con ello,
se busca evaluar la rentabilidad de cada actividad si es que esta justifica su realizacién o es necesario optar por un ajuste.

Figura 76. Listado de propuestas de mejora

Fuente: Elaboracion propia
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Etapa 4. Elaboracion de propuestas de mejora

4.1. Procesos logisticos propuestos

=
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Figura 77. Proceso de compras propuesto de Gabriella Distribuciones SAC

Fuente: Elaboracion propia
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FICHAS DE PROCESOS
FICHA DE PROCESO EDICION FECHA DE REVISION
Compras 1 26-Oct
MISION DEL PROCESO

Asegurar la continuidad del negocio y un impacto significativo en el cliente, a través de la disponibilidad de los productos en el momento
oportuno y cantidades requeridas.

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO

Solicitar el portafolio de productos Archivar documentos

Determinar unidades a solicitar por productos Levantar observaciones

Generar orden de compra Generar facturas

Enviar orden de compra Enviar facturas, guias de remision y avance de compras
Recepcionar orden de compra Recepcionar documentos de compra

Enviar observaciones al encargado Imprimir documentos

Revisar observaciones Comunicar al Jefe de Almacén la llegada de mercaderia

RESPONSABLES DEL PROCESO

Jefe de almacén, Administradora y Ejecutiva de ventas LO'real

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO
Portafolio de productos Mercaderia adquirida acorde a los requisitos del cliente
RECURSOS/NECESIDADES

Acceso a sistema de gestion
Portafolio actualizado de productos LO'real

REGISTROS/ARCHIVOS
Reporte de stock actual de productos

Portafolio de productos LO'real

Orden de compra
Documento de observaciones
INDICADORES
Calidad de los pedidos generados
Entregas perfectamente recibidas

Volumen de compra

Figura 78. Ficha del proceso de compras propuesto

Fuente: Elaboracion propia



UNIVERSIDAD

y
ap
} 4 “Gestion logistica y su influencia en la satisfaccion del cliente de una distribuidora de productos de belleza
PRIVADA DEL NORTE pyme”

g -
= ! i
32 (E] 5 Sehviar al proveedor documentos @chlvar s ) Coordinar envio de
] Verificar acturas y guia .
£ : observados para la emision de nota Y9 mercaderia y documentos
& observaciones P de remisién
1 de crédito observados con transportista
= Verificadas
3 X
<
ﬁéwbir facturas ?ourdmar o
o 5
‘= y gulas'de los almaceneros
< Temisién
°
©
E @ rmar erar nota de
E conformidad de 5
2 < verificacion de DG B
T© b N
] 5 observaciones .
: |2 mercaderia o .
2 &
g 7] ) )
o = N Registrar mercaderia
e Factura/Guias de
@ remison Nota de salida
@
T
o
»
o
o
2
a
b 4
C§ @e istrar %)
§ lecepcionar a(tgula en b fale S%enar uhical]
3 P verificacas al Y »
H mercaderia cuaderno de fe de al . la mercaderia
g entradas o Jefe de almacén
3 £
£
=
< Verificar
mercaderia

Figura 79. Proceso de recepcion de mercaderia propuesto de Gabriella Distribuciones SAC

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 80. Subproceso de verificar mercaderia

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 81. Subproceso de registrar mercaderia

Fuente: Elaboracion propia
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FICHAS DE PROCESOS
FICHA DE PROCESO EDICION FECHA DE REVISION
Recepcion 1 26-Oct
MISION DEL PROCESO

Asegurar que la mercaderia adquirida de LO'real cumplan con los requisitos requeridos y condiciones de calidad en la orden de compra para su respectivo
almacenamiento. Ademas, de identificar la mercaderia no conforme para evitar su uso no inintencionado.

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO

Recibir facturas y guias de remision Registrar mercaderia

Coordinar con los almaceneros Generar nota de salida por observaciones

Recepcionar mercaderia Verificar observaciones

Registrar factura en cuaderno de entradas Enviar al proveedor documentos observados para la emision de nota de crédito
Verificar mercaderia Archivar las facturas y guia de remision

Entregar facturas verificadas al Jefe de almacén Coordinar envio de mercaderia y documentos observados con transportista
Firmar conformidad de verificacion de mercaderia Ordenar y ubicar la mercaderia

RESPONSABLES DEL PROCESO

Jefe de almacén, Almaceneros y Administradora

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO

., 3 Mercaderia ordenada y almacenada
Recepcién de mercaderia :
Mercaderia observada separada

RECURSOS/NECESIDADES
Acceso a sistema de gestion
Documentos de compra
Cuaderno de registro de entradas
Anaqueles/Estantes/Materiales de revision
REGISTROS/ARCHIVOS
Registro de entradas
Nota de salida de observaciones
INDICADORES

Pedidos observados (productos devueltos)
Productos defectuosos, por vencer o vencidos

Figura 82. Ficha de proceso de recepcion propuesto

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 83. Proceso de salida de pedido propuesto de Gabriella Distribuciones SAC

Fuente: Elaboracion propia
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FICHAS DE PROCESOS
FICHA DE PROCESO EDICION FECHA DE REVISION
Salida 1 26-Oct
MISION DEL PROCESO
Asegurar el correcto flujo del despacho de los pedidos solicitados por los clientes, en funcion a sus necesidades y plazos de entrega
requeridos.
ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO
Enviar proforma de pedidos para despacho Entregar proforma revisada
Recepcionar proforma Recepcionar proforma revisada
Designar encargado para el picking Generar documento de venta
Sacar mercaderia Entregar documento de venta a almacén
Verificar mercaderia Verificar documento de venta con mercaderia
Tachar productos faltantes Enviar observaciones
Coordinar contacto para negociacion de productos faltantes Levantar observaciones
Negociar con el cliente productos faltantes Realizar packing
Confirmar pedido Generar nuevo documento de venta
Afadir productos Colocar pedido en zona de despacho con documento de venta

RESPONSABLES DEL PROCESO

Asesor de ventas, Administradora, Jefe de almacén y Almaceneros

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO

Proforma de pedidos Pedidos embalados para distribucion

RECURSOS/NECESIDADES

Acceso a sistema de gestion
Documentos de venta

Materiales de revision y packing

REGISTROS/ARCHIVOS
Documentos de venta (Facturas/Guias de remision)
Proforma de pedido
INDICADORES

Nivel de cumplimiento del despacho
Preparacion de pedidos

Figura 84. Ficha de proceso de salida de mercaderia propuesto

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 85. Proceso de distribucion de pedido propuesto de Gabriella Distribuciones SAC

Fuente: Elaboracion propia
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FICHAS DE PROCESOS
FICHA DE PROCESO EDICION FECHA DE REVISION
Distribucién 1 26-Oct
MISION DEL PROCESO

Asegurar la correcta gestion de la entrega de los pedidos segiin los requisitos establecidos en Ia orden
de compra de los clientes, ademas, de optimizar el proceso de entrega

mediante la eleccion del transporte acorde al pedido.
ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO

Organizar pedidos de acuerdo a la ubicacion Firmar conformidad de entrega

Determinar nimero de almaceneros que entregaran la mercaderia Firmar documentos de entrega de pedido

Elegir medio de transporte de acuerdo al pedido Retornar a la empresa

Registrar salida de pedido en el folder de salida e ingreso de mercaderia Registrar observaciones en el folder de salida e ingreso de mercaderia
Recepcionar documentos de venta y pedido a entregar Colocar productos devueltos en zona de despacho

Dirigirse a la zona de entrega designada Recepcionar documentos y pago

Recibir documento de venta y pedidos solicitados Generar nota de crédito

Verificar pedido Enviar al cliente nota de crédito

Entregar efectivo y/o evidencia de pago Generar nota de devolucién de mercaderia

Firmar documentos de crédito Archivar documentos y guardar pago

RESPONSABLES DEL PROCESO

Jefe de almacén, Almaceneros, Cliente y Administradora

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO
Ordenes de pedido/Documentos de venta Entrega de pedidos
Pedidos Documentos de conformidad de recepcion
RECURSOS/NECESIDADES

Acceso a sistema de gestion
Ordenes de pedidos/Documentos de venta
Folder de salida e ingreso de mercaderia
Materiales de revision
Pedidos
REGISTROS/ARCHIVOS
Proforma de pedidos
Nota de crédito (sistema)

Registro de ingreso

INDICADORES

Costo de transporte
Entregas completas

Figura 87. Ficha de proceso de distribucion de pedidos propuesto

Fuente: Elaboracion propia
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4.2. Evaluacion de tiempos de realizacion de los procesos propuestos
Al igual que en la evaluacion pre, también se realizo la evaluacion de tiempos

de los procesos logisticos con la puesta en marcha del modelo logistico.

Tabla 64.

Evaluacion de tiempos del proceso de compras post (+)

Tiempos Post del Proceso de compras

Tiempos observados (minutos)

Actividades T1 T2 Tiempo promedio
Solicitar el portafolio de productos 10 15 125
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 guias de remision 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 mercaderia 5 4 4.5
Total 1943 1308 1625.5

Nota. Fuente: Elaboracion 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

Evaluacién Pre 1961.00 min
Evaluacién Post 1625.50 min
Diferencia 335.50 min

Nota. Fuente: Elaboracion propia

El tiempo de proceso disminuy6 en 335.50 minutos equivalente a 5.59 horas.

Alva Toribio, Lourdes Alejandra; Azafiero Chavez, Luis Alonso Pé&g. 210



“Gestion logistica y su influencia en la satisfaccion
PRIVADA DEL del cliente de una distribuidora de productos de bell
PRIVADA DEL NORTE el cliente de una distribuidora de productos de belleza

pyme’,

N

Tabla 66.

Evaluacion de tiempos del proceso de recepcion de mercaderia post (+)

Tiempos Post del Proceso de recepcion de mercaderia

Tiempos observados

Actividades (mlnutos_)
T1 Tlemp(_)
promedio
Recibir facturas y guias de remision 5 5 5
Coordinar con almaceneros 3 4 3.5
Recepcionar mercaderia 27 21 24
Registrar facturas en cuaderno de entradas 5 5 5
Verificar mercaderia (+) 85 55 70
Entregar facturas verificadas al jefe de almacén 4 3 3.5
Firmar conformidad de verificacion de mercaderia 3 2 2.5
Registrar mercaderia (+) 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 emision de 5 6 55
notas de créditos
Archivar las facturas y guia de remision verificadas 4 4 4
Coordinar envio de mercaderia y documentos observados con 5 4 4.5
transportista
Ordenar y ubicar mercaderia 40 60 50
Total 218 198 208

Nota. Fuente: Elaboracion propia

El tiempo promedio de las actividades durante el proceso de recepcion post si
las condicionales son afirmativas es de 208 minutos equivalente a 3.47 horas.

Tabla 67.

Comparativa proceso de recepcion de mercaderia

Evaluacién Pre 280.50 min
Evaluacién Post 208.00 min
Diferencia 72.50 min

Nota. Fuente: Elaboracion propia

El tiempo de proceso disminuyo en 72.50 minutos equivalente a 1.21 horas.
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Tabla 68.

Evaluacion de tiempos del proceso de recepcion post (-)

Tiempos Post del Proceso de recepcion de mercaderia

Tiempos observados

Actividades (mmUt?l_Simeo
T T2 promedio
Recibir facturas y guias de remision 5 5 5
Coordinar con almaceneros 3 4 3.5
Recepcionar mercaderia 27 21 24
Registrar facturas en cuaderno de entradas 5 5 5
Verificar mercaderia (-) 91 63 77
Entregar facturas verificadas al jefe de almacén 4 3 35
Firmar conformidad de verificacion de mercaderia 3 2 2.5
Registrar mercaderia (-) 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 emision de 5 6 55
notas de créditos
Archivar las facturas y guia de remision verificadas 4 4 4
Coordinar envio de mercaderia y documentos observados con 5 4 45
transportista
Ordenar y ubicar mercaderia 40 60 50
Total 239 211 225

Nota. Fuente: Elaboracion propia

El tiempo promedio de las actividades durante el proceso de recepcion post si
las condicionales son negativas es de 225 minutos equivalente a 3.75 horas.

Tabla 69.

Comparativa proceso de recepcion

Evaluacién Pre 301.50 min
Evaluacién Post 225.00 min
Diferencia 76.50 min

Nota. Fuente: Elaboracion propia

El tiempo de proceso disminuy6 en 76.50 minutos equivalente a 1.28 horas.
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Tabla 70.

Evaluacion de tiempos del proceso de salida de pedido post (+)

Tiempos Post del Proceso de salida de pedido

Tiempos observados

Actividades (mlnuto_s)
T1 T2 'lempo
promedio
Enviar proforma de pedidos de despacho 4 5 45
Recepcionar proforma para despacho 4 5 45
Designar encargado para el picking 2 2 2
Sacar mercaderia 10 8 9
Verificar mercaderia (+) 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 mercaderia (+) 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: Elaboracion 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

Evaluacién Pre 91.00 min
Evaluacién Post 55.50 min
Diferencia 35.50 min

Nota. Fuente: Elaboracion propia

El tiempo de proceso disminuy6 en 35.50 minutos equivalente a 0.59 horas.
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Tabla 72.

Evaluacion de tiempos del proceso de salida de pedido post (-)

Tiempos Post del Proceso de salida de pedido

Tiempos observados

Actividades (mlnuto_s)
T1 T2 _lempo
promedio
Enviar proforma de pedidos para despacho 4 5 45
Recepcionar proforma para despacho 4 5 4.5
Designar encargado para el picking 2 2 2
Sacar mercaderia 10 8 9
Verificar mercaderia (-) 8§ 11 9.5
Tachar productos faltantes 1 1 1
Coordinar contacto para negociacion de productos faltantes 5 6 55
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 mercaderia (-) 6 8 7
Enviar observaciones 3 2 2.5
Levantar observaciones 4 3 35
Generar nuevo documento de venta 5 7 6
Realizar packing 4 5 4.5
Colocar pedido en zona de despacho con documentode venta 2 2 2
Total 83 92 87.5

Nota. Fuente: Elaboracion 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

Evaluacién Pre 140.75 min
Evaluacién Post 87.50 min
Diferencia 53.25 min

Nota. Fuente: Elaboracion propia

El tiempo de proceso disminuy6 en 53.25 minutos equivalente a 0.89 horas.
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Tabla 74.

Evaluacion de tiempos del proceso de distribucion de pedido post (+)

Tiempos Post del Proceso de distribucion de pedido

Tiempos observados

Actividades (mlnu'EI(_Jise)mpo
TL T2 promedio
Organizar pedidos de acuerdo con la ubicacién 5 b 5
Determinar nimero de almaceneros que entregaran la 2 3 2.5
mercaderia
Elegir medio de transporte de acuerdo con el pedido 2 2 2
Registrar salida de pedidos en el folder de salida e ingresode 4 5 45
mercaderia
Recepcionar documentos de venta y pedido a entregar 2 2 2
Dirigirse a la zona de entrega designada 10 15 125
Recibir documento de venta y pedidos solicitados 4 5 45
Verificar pedido (+) 5 10 75
Entregar efectivo y evidencia de pago 4 5 45
Firmar conformidad de entrega 2 2 2
Firmar documentos de entrega de pedido 1 15 1.25
Retornar a la empresa 8 18 13
Registrar observaciones el folder de salida e ingreso de 4 5 4.5
mercaderia
Colocar productos devueltos en la zona de despacho 2 15 1.75
Recepcionar documentos y pago (+) 4 5 45
Generar nota de crédito 4 4 4
Enviar al cliente NC 3 3 3
Generar nota de devolucion de mercaderia 5 4 4.5
Archivar documentos y guardar pago 3 3 3
Total 74 99 86.5

Nota. Fuente: Elaboracion propia
El tiempo promedio de las actividades durante el proceso de distribucidn post si

las condicionales son afirmativas es de 86.50 minutos equivalente a 1.44 horas.

Tabla 75.

Comparativa Proceso de distribucion de pedido
Evaluacién Pre 102.50 min
Evaluacion Post 86.50 min
Diferencia 16.00 min

Nota. Fuente: Elaboracion propia

El tiempo de proceso disminuy6 en 16.00 minutos equivalente a 0.27 horas.
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Tabla 76.

Evaluacion de tiempos del proceso de salida de pedido post (-)

Tiempos Post del Proceso de distribucion de pedido

Tiempos observados

Actividades (mlnutos)
T1 Tlemp(_)
promedio
Organizar pedidos de acuerdo con la ubicacién 5 5 5
Determinar numero de almaceneros que entregaran la 2 3 2.5
mercaderia
Elegir medio de transporte de acuerdo con el pedido 2 2 2
Registrar salida de pedidos en el folder de salida e ingreso de 4 5 4.5
mercaderia
Recepcionar documentos de venta y pedido a entregar 2 2 2
Dirigirse a la zona de entrega designada 10 15 125

Recibir documento de venta y pedidos solicitados 5 4.5

Verificar pedido (-) 10 7.5

Firmar documento de crédito 1 1

Firmar conformidad de entrega 2 2

W OO, N O
[ER
o1

Firmar documentos de entrega de pedido 1.25
Retornar a la empresa 18 13
Recepcionar documentos y pago (-) 5 4.5
Archivar documentos y guardar pago 3 3
Total 53 775 65.25

Nota. Fuente: Elaboracion propia
El tiempo promedio de las actividades durante el proceso de distribucidn post si

las condicionales son negativas es de 65.25 minutos equivalente a 1.09 horas.

Tabla 77.

Comparativa Proceso de distribucion de pedido
Evaluacién Pre 83.50 min
Evaluacién Post 65.25 min
Diferencia 18.25 min

Nota. Fuente: Elaboracion propia

El tiempo de proceso disminuy6 en 18.25 minutos equivalente a 0.30 horas.
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4.3. Evaluacién de costos de realizacion de los procesos propuestos

Al igual que en la evaluacion pre, también se realizo la evaluacion de costos de
los procesos logisticos con la puesta en marcha del modelo logistico.

Tabla 78.

Relacion de sueldos por colaborador

Colaborador Sueldo Diario Horas Minutos

Administradora S/ 2,100.00 S/ 7000 S/ 875 S/ 015

Jefe de almacén S/ 1,800.00 S/ 6000 S/ 750 S/ 0.13

Almacenero S/ 1,00000 S/ 3333 S/ 417 S/ 0.07

Asesora de ventas S/ 1,500.00 S/ 50.00 S/ 6.25 S/ 0.10

Nota. Fuente: Elaboracion propia
Tabla 79.

Evaluacién de costos del proceso de compras post (+)

Costos Post del Proceso de compras

Tiempos observados (minutos)

Colaborador Actividades Tiempo
X Importe
promedio
Solicitar el portafolio de productos 12.5 S/ 1.56
’ Determinar unidades a solicitar por 365 s/ 456
Jefe almacén producto
Generar orden de compra 4 S/ 0.50
Enviar orden de compra 3 S/ 0.38
Recepcionar documentos de compra 3 S/ 0.44
Imprimir documentos (+) 6 S/ 0.88
Administradora Archivar documentos 4.5 S/ 0.66
Comunicar al jefe de almgcen la 45 s/ 0.66
Ilegada de mercaderia

Total 74 S/ 9.63

Nota. Fuente: Elaboracion 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
Evaluacion Pre 18.23 soles
Evaluacion Post 9.63 soles
Diferencia 8.26 soles

Nota. Fuente: Elaboracion propia

El costo de proceso disminuyo en 8.26 soles cada vez que se realice el proceso.

Tabla 81.

Evaluacién de costos del proceso de recepcion de mercaderia post (+)

Costos Post del Proceso de recepcion de mercaderia

Tiempos observados (minutos)

Colaborador Actividades Tiempo
X Importe
promedio
Jefe de almacén Recibir facturas y guias de remision 5 S/ 0.63
Coordinar con almaceneros 35 S/ 0.44
Recepcionar mercaderia 24 S/ 1.67
Registrar facturas en cuaderno de 5 s/ 0.35
Almacenero entradas
Verificar mercaderia (+) 70 S/ 4.86
Entregar facturas verl]‘lcadas al jefe 35 s/ 0.24
de almacén

Firmar conformidad de verificacion 25 5/ 031

de mercaderia

Jefe de almacén Registrar mercaderia (+) 20.5 S/ 2.56

Generar nota de salidas por

. 6 S/ 0.75
observaciones
Verificar observaciones 4 S/ 0.58
Enviar al proveedor documentos
observados para la emision de notas 55 S/ 0.80
de créditos
Administradora Archivar las facturas y guia de
o - 4 S/ 0.58
remision verificadas
Coordinar envio de mercaderia y
documentos observados con 4.5 S/ 0.66
transportista
Almacenero Ordenar y ubicar mercaderia 50 S/ 3.47
Total 208 S/ 17.90

Nota. Fuente: Elaboracion propia
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El costo promedio de las actividades durante el proceso de recepcion post si las
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condicionales son afirmativas es de S/ 17.90 soles.

Tabla 82.

Comparativa del proceso de recepcion de mercaderia
Evaluacion Pre 23.82 soles
Evaluacion Post 17.90 soles
Diferencia 5.92 soles

Nota. Fuente: Elaboracion propia
El costo de proceso disminuy0 en 5.92 soles cada vez que se realice el proceso.

Tabla 83.

Evaluacion de costos del proceso de recepcion de mercaderia post (-)

Costos Post del Proceso de recepcion de mercaderia

Tiempos observados

Colaborador Actividades . (minutos)
Tiempo Importe
promedio P
Jefe de almacén Recibir facturas y guias de remision 5 S/ 0.63
Coordinar con almaceneros 35 S/ 0.44
Recepcionar mercaderia 24 S/ 1.67
Registrar facturas en cuaderno de entradas 5 S/ 0.35
Almacenero Verificar mercaderia (-) 77 S/ 5.35
Entregar facturas verlflcadas al Jefe de 35 s/ 0.24
almacén
Firmar conformidad de,verlflcamon de 25 s/ 0.31
i mercaderia
Jefe de almacen Registrar mercaderia (-) 30.5 S/ 3.81
Generar nota de salidas por observaciones 6 S/ 0.75
Verificar observaciones 4 S/ 0.58
Enviar al prove_e_dpr documentos ops_ervados 55 5/ 0.80
para la emision de notas de créditos

Administradora Archivar las facturas y guia de remision

o 4 S/ 0.58
verificadas

Coordinar envio de mercaderiay 45 s/ 0.66

documentos observados con transportista
Almacenero Ordenar y ubicar mercaderia 50 S/ 3.47
Total 225 S/ 19.64

Nota. Fuente: Elaboracion propia

El costo promedio de las actividades durante el proceso de recepcion post si las

condicionales son negativas es de S/ 19.64 soles.
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Tabla 84.
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Comparativa proceso de recepcion de mercaderia

Evaluacién Pre 26.27 soles
Evaluacion Post 19.64 soles
Diferencia 6.63 soles

Nota. Fuente: Elaboracion propia

El costo de proceso disminuyd en 6.63 soles cada vez que se realice el proceso.

Tabla 85.

Evaluacién de costos del proceso de salida de pedido post (+)

Tiempos Post del Proceso de salida de pedido

Tiempos observados (minutos)

Colaborador Actividades Tiempo
X Importe
promedio
Asesora de Enviar proforma de pedidos de 45 s/ 0.47
ventas despacho
Recepcionar proforma para 45 5/ 0.56
) despacho
Jefe de almacen Designar encargado para el
gnar encargado p 2 s/ 0.25
picking
Sacar mercaderia 9 S/ 0.63
Almacenero Verificar mercaderia (+) 9.5 S/ 0.66
Entregar proforma revisada 2 S/ 0.14
Jefe de almacén  Recepcionar proforma revisada 1 S/ 0.13
Generar documento de venta 6.5 S/ 0.95
Administradora  Entregar documerjto de venta a 3 s/ 0.44
almacén
. Verificar documento de venta
Jefe de almacen con mercaderia (+) 7 S/ 0.88
Realizar packing 4.5 S/ 0.31
Colocar pedido en zona de
Almacenero despacho con documento de 2 S/ 0.14
venta
Total 55.5 S/ 5.54

Nota. Fuente: Elaboracion propia

El costo promedio de las actividades durante el proceso de recepcion post si las

condicionales son afirmativas es de S/ 5.54 soles.
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Tabla 86.

Comparativa proceso de salida de pedido

Evaluacién Pre 9.52 soles
Evaluacién Post 5.54 soles
Diferencia 3.98 soles

Nota. Fuente: Elaboracion propia
El costo de proceso disminuy0 en 3.98 soles cada vez que se realice el proceso.

Tabla 87.

Evaluacidn de costos del proceso de salida de pedido post (-)

Costos Post del Proceso de salida de pedido

Tiempos observados

Colaborador Actividades . (minutos)
Tiempo Importe
promedio P
Asesora de Enviar proforma de pedidos para
ventas despacho 35 S/ 0.36
, Recepcionar proforma para 45 g/ 0.56
Jefe de almacén despacho
Designar encargado para el picking 2 S/ 0.25
Sacar mercaderia 9 S/ 0.63
Almacenero Verificar mercaderia (-) 9.5 S/ 0.66
Tachar productos faltantes 1 S/ 0.07
Jefe de almacén (_Zoo_r,dmar contacto para 8 S/ 1.00
negociacion de productos faltantes
Negociar con el cliente productos
As\t/e:z::sde faltantes (-) 14 S/ 1.46
Confirmar pedido 2.5 S/ 0.26
Generar documento de venta 6.5 S/ 0.95
Administradora Entregar documer]to de venta a 3 g/ 0.44
almacén
Verificar documento de venta
, . 7 S/ 0.88
Jefe de almacén con mercaderia (-)
Enviar observaciones 2.5 S/ 0.31
Administradora Levantar observaciones 35 S/ 0.51
Generar nuevo documento de venta 6 S/ 0.88
Realizar packing 4.5 S/ 0.31
Almacenero Colocar pedido en zona de
2 S/ 0.14
despacho con documento de venta
Total 89 S/ 9.66
Nota. Fuente: Elaboracion propia
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El costo promedio de las actividades durante el proceso de recepcion post si las
condicionales son negativas es de S/ 9.66 soles.

Tabla 88.

Comparativa proceso de salida de pedido

Evaluacién Pre 15.68 soles
Evaluacién Post 9.66 soles
Diferencia 6.02 soles

Nota. Fuente: Elaboracion propia
El costo de proceso disminuy0 en 6.02 soles cada vez que se realice el proceso.

Tabla 89.

Evaluacién de costos del proceso de distribucion de pedido post (+)

Costos Post del Proceso de distribucion de pedido

Tiempos observados (minutos)

Colaborador Actividades Tiempo Importe
promedio P
Organizar pedl_dos _d,e acuerdo a la 5 s/ 0.63
ubicacion
Determinar nimero de almaceneros
. que entregaran la mercaderia 2:5 S/ 0.31
Jefe de almacén - .
Elegir medio de transporte de acuerdo
. 2 S/ 0.25
con el pedido
Registrar salida de pedidos en el folder
de salida e ingreso de mercaderia 4.5 S/ 0.56
Recepcionar plocumentos de venta y 2 s/ 0.14
pedido a entregar
Dirigirse a la zona de entrega
designada 12.5 S/ 0.87
Firmar document_os de entrega de 195 s/ 0.09
Almacenero pedido
Retornar a la empresa (+) 13 S/ 0.90
Reglsj[rar opservauones el foldgr de 45 s/ 0.31
salida e ingreso de mercaderia
Colocar productos devueltos en la zona 175 s/ 0.12
de despacho
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
Administradora Generar nota de devolucién de
. 4.5 S/ 0.66
mercaderia
Archivar documentos y guardar pago 3 S/ 0.44
Total 68 S/ 6.95

Nota. Fuente: Elaboracion propia
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El costo promedio de las actividades durante el proceso de distribucion de pedido

N

post si las condicionales son afirmativas es de S/ 6.95 soles.

Tabla 90.

Comparativa del proceso de distribucion de pedido
Evaluacién Pre 7.62 soles
Evaluacién Post 6.95 soles
Diferencia 0.67 soles

Nota. Fuente: Elaboracion propia
El costo de proceso disminuy0 en 0.67 soles cada vez que se realice el proceso.

Tabla 91.

Evaluacion de costos del proceso de distribucién de pedido post (-)

Costos Post del Proceso de distribucion de pedido

Tiempos observados

Colaborador Actividades . (minutos)
Tiempo Importe
promedio P
Organizar pedld_os d_e, acuerdo con la 5 s/ 0.63
ubicacion
Determinar nimero de almacer)eros que 25 s/ 031
) entregaran la mercaderia
Jefe de almacén - :
Elegir medio de transporte de acuerdo
) 2 S/ 0.25
con el pedido
Reglstrar_ salld_a de pedidos en el fqlder 45 s/ 0.56
de salida e ingreso de mercaderia
Recepcionar fjocumentos de ventay 5 s/ 0.14
pedido a entregar
Almacenero Dirigirse a la zona de entrega designada 125 S/ 0.87
Firmar documentos de entrega de pedido 1.25 S/ 0.09
Retornar a la empresa (-) 13 S/ 0.90
- Recepcionar documentos y pago (-) 45 S/ 0.66
Administradora Archivar documentos y guardar pago 3 S/ 0.44
Total 50.25 S/ 4.84

Nota. Fuente: Elaboracion propia

El costo promedio de las actividades durante el proceso de distribucion de pedido

post si las condicionales son negativas es de S/ 4.84 soles.
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Tabla 92.
Comparativa proceso de distribucion de pedido
Evaluacién Pre 5.75 soles
Evaluacién Post 4.84 soles
Diferencia 0.91 soles

Nota. Fuente: Elaboracion propia

El costo de proceso disminuyo en 0.91 soles cada vez que se realice el proceso.
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4.4. Politicas en la Gestion Logistica

Todo el personal que interviene en los diversos procesos del area 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 mercaderia
en buen estado y realizar verificaciones periodicas para determinar productos

vencidos, proximos a vencer, deteriorados y/o diferencias de inventario.

El jefe de almacén debera monitorear los niveles de existencia de la mercaderia
en base a la rotacion semanal, para detectar desabastecimiento o
sobreabastecimiento. Ademas, de verificar las caracteristicas fisicas de los
productos y asegurar las buenas condiciones de almacenamiento, llevando un

registro de dicho control.

Es responsabilidad del jefe de almacén mantener al dia los registros de ingresos
y salidas de productos en el sistema de gestion y de existir inconvenientes para
la realizacién de los registros, se deberan 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 desinfeccién

de las manos, solucion de Hipoclorito de Sodio (lejia) para la desinfeccion de
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materiales y para desinfectar el calzado se debe contar con un pediluvio (bandeja
con lejia). Asimismo, se debe realizar la medicion de la temperatura corporal,

luego de la desinfeccion.
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 mercaderia.

2. Si el proveedor identifica observaciones antes de la liberacion del pedido,
es de suma importancia levantar las observaciones identificadas para
evitar retrasos de envio y despacho.

3. El Jefe de almacén debe revisar periddicamente el stock de los productos,
asi como el avance de compras.

4. El encargado de compras tiene como maximo hasta el mediodia para
poder pasar los pedidos a L’Oreal, pasado esas horas el pedido pasa para
el siguiente dia.

5. El Jefe de almacén debera 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 rotacion a fin de evitar una rotura en el stock

e impacto en el cliente.
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B. Recepcion

1. Disponer en la zona de recepcion, dispensadores con soluciones
desinfectantes para manos.

2. Eltransportista deberé presentar para efectuar la entrega de la mercaderia:
Factura duplicado-cliente, guia de remision proveedor y transportista. Los
documentos seran colocados sobre una bandeja y mercaderia en la zona
de recepcidn, el proveedor debe mantener en todo momento el 1.5 m de
distancia.

3. Larecepcion de los paquetes corresponde al encargado del almacén, quien
verificara los mismos con la guia de remision del transportista y la guia
de remision del proveedor. Si la entrega es parcial, en la guia de remision
se consignaran los paquetes pendientes por recibir y se registrara en el
registro de entradas.

4. El encargado de almacén debera revisar la documentacion 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 observacion se notificara al Jefe de almacén.

5. Es responsabilidad del Jefe de almacén, ingresar los productos al sistema
de gestion, posterior al acto de entrega y aceptacion de la mercaderia.

6. La Factura duplicado cliente, sera firmada por el Jefe del almacén,
instancia superior y/o la persona autorizada para la recepcion formal de

la mercaderia.

Alva Toribio, Lourdes Alejandra; Azafiero Chavez, Luis Alonso Pag. 227



A

ap
} 4 “Gestion logistica y su influencia en la satisfaccion

ENIVERSIDAD orTE del cliente de una distribuidora de productos de belleza

pyme’,
7. Para la recepcion de los paquetes se debe verificar que se encuentren en
buen estado, sin signos de manipulacion y rotulados en forma clara y que

contenga, entre otros aspectos lo siguiente:

a. Nombre del proveedor y nombre del operador logistico
b. Cadigo de paquete (operador logistico)

c. Numero de pedido

d. Cddigo de barras

e. Correlativo de nimero de paquetes

f.  Nombre del destinatario (razén social)

g. Direccion 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 manipulacion 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
realizacion de las actividades.

3. Todo el producto que se ingrese al lugar de almacenaje debera ser
colocado en forma ordenada en los espacios designados (aceptados u

observados), con la identificacion correspondiente.

Alva Toribio, Lourdes Alejandra; Azafiero Chavez, Luis Alonso Pég. 228



A

ap
} 4 “Gestion logistica y su influencia en la satisfaccion

ENIVERSIDAD orTE del cliente de una distribuidora de productos de belleza

me”’

4. Debera mantenerse una adecuada higiene y organizacion del éIr)ga de
almacenamiento, de igual forma esta estrictamente prohibido el ingreso
y consumo de alimentos y bebidas en estas areas.

5. Elalmacén es un &rea de acceso limitado, por lo que para ingresar se debe
estar debidamente autorizado.

6. Para facilitar la localizacién de los productos, los estantes, anaqueles y/o
repisas deberdn estar organizados de acuerdo a la rotacion, linea de
productos, categoria y fecha de vencimiento.

7. Periodicamente se realizaran inventarios ciclicos de la mercaderia para
comprobar su estado y calidad dejando registrados los resultados de
estos, determinando:

a) Productos vencidos, averiados, sobrantes o dafiados.
b) Productos faltantes.

8. La ubicacion de los productos en los diferentes espacios se hara de
forma cuidadosa y organizada evitando la superposicion excesiva,
sobrecarga, dafio o afectacion de los mismos, asi como la prevencion
de accidentes laborales.

9. El personal designado a las &reas de almacenamiento, debera de
informar oportunamente a la jefatura inmediata de cualquier condicion
que pueda afectar el cumplimiento de las buenas practicas de
almacenamiento (goteras, instalaciones en mal estado, entre otros).

10. El personal del area sera responsable de mantener el area de trabajo en
Optimas condiciones, siguiendo los lineamientos de las 5S, asimismo,

el Jefe de almacén sera el tnico responsable de asegurar que el personal
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de nuevo ingreso obtenga la induccion y capacitacion apropiada de las

5s, esto con el fin de que no decaigan.

D. Preparacion y distribucion

1. El proceso de preparacion de pedidos debe efectuarse Unicamente
después de la recepcion de una proforma de pedido.

2. En la zona de despacho de la mercaderia, se debe respetar siempre el
distanciamiento de 1.5 m.

3. Para la preparacion del pedido, se debera verificar la seleccion del lote
y el vencimiento de los productos, tomando en cuenta las fechas de
vencimiento utilizando el método PEPS (Primera Entrada Primera
Salida), asi como, verificar que las cantidades fisicas de cada codigo
que esta entregando sea igual a la que aparece en la proforma del
pedido.

4. El Jefe de Almacén deberd firmar y autorizar todos los envios
definitivos, posterior a la revision de la mercaderia.

5. Para la distribucion 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 mercaderia) en el almacén, se hara
la correccion de forma inmediata de acuerdo a lo que corresponda
segun el envio, 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

10.

11.

12.

13.

entrega del pedido queda prohibido entregar los pedidos embalados
para su despacho.

El Jefe del almacén entregara los paquetes correctamente embalados
y rotulados al repartidor con su respectiva nota de pedido entregada
por administracion.

El repartidor, segn el rotulado colocado en los paquetes (bolsas o
cajas), verificard las adecuadas condiciones de embalaje vy
almacenamiento y deberd adoptar las medidas de seguridad
respectivas respecto al medio de transporte seleccionado, con la
finalidad de asegurar el buen estado durante su traslado.

El repartidor trasladara 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 logisticos que la empresa haya
contratado previamente.

La devolucion soélo sera aceptada si se comprueba que el dafio ocurrio
por un mal transporte y cuando los productos fueron entregados en
dicho estado, previa verificacion.

Cualquier mercaderia devuelta debe ser identificada y registrada en
los registros de ingreso correspondientes.

Es responsabilidad del repartidor revisar la mercaderia en el lugar de

entrega.
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4.5. Metodologia de las 5S en la Gestidn Logistica

Dentro de la gestion de almacén, una de las metodologias propuestas es la
aplicacion de la metodologia de Kaizen o también llamada las 5S, la cual por el
panorama mencionado pondria lineamiento faciles y sencillos de cumplir con el
fin de cuidar el orden, organizacion y la adecuada ubicacion y clasificacion de
los productos. Como predmbulo, se propone el uso de una matriz de evaluacion
pre puesta en marcha de la metodologia, asi como, post implementacion para

evaluar el avance y mejoras en el area de estudio.

MATRIZ DE EVALUACION DE LA METODOLOGIA 55

Lista de revisidn 55 Valor total: Evaluador: Fecha:
Etapas Items de revisidn Criterio de evaluacidn Calificacion
= 1. Materialesy/ mercaderia Nao se almacenan materiales y/o mercaderia innecesaria en los almacenes
h=] 2. Ratacian de mercaderia Seidentificaron los productos de alta rotacion
g 3. Mercaderia Los productos estan clasificados de acuerdo a su rotacion
= 4, Criterios de clasificacion Se cuenta con criterios para determina lo que es necesario e innecesario
g 5. Elementos necesarios e innecesarios | 5e cuenta con criterios para el tratamiento de elementos necesarios e innecesarios
Valor
6. Indicadores de ubicacian Las &reas de almacenamiento estan delimitadas por indicadares de lugar
7. Ubicacidn de estantes yfo anaqueles | Los estantes y/o anaqueles estén etiquetados correctamente
E 8. Rotacidn de mercaderia Los productos estan ordenados de acuerdo a su rotacion
g 9. Espacio Los productos estan ubicados correctamente
10. Ubicacion Los praductos cuentan con un lugar de ubicacion establecido
Valor
11. Pisas Los pisos estén libres de cajas, basura, bolsas, ete.
12, Estantes y/o ansqueles Los estantes /o anaqueles estén limpios
E 13. Revision de limpieza La revision y limpieza del almacén es considerado como una sola tarea
; 14, Asignacian de responsabilidades La asignacidn de responsabilidades de la limpieza es clara
= 15, Hahito La limpieza es considerada parte de las labores diarias
Valor
g 16. Asignacion de tareas 35 Las asignaciones de tareas de clasificacion, orden y limpieza son claras para los involucrados
[¥] 17. Pracedimientos Secuenta con procedimientos de trabajo establecidos, clarosy concisos
g 18. Revision wisual Bajo una revision visual, es facil distinguir una situacidn normal o inadecuada
E 19. Planes de mejora Seformulan planes de accidn para la mejora de situaciones inadecuadas
E 20. Mantenimiento de las 35 Existe un sistema para mantener la clasificacidn, orden y limpieza
E Valor
21. Condiciones 55 Cuentan con un ambiente adecuados y en dptimas condiciones para trabajar
; 22. Evaluacion Serealiza una evaluacion periddicamente
g 23, Plan deaccidn Setoman acciones inmediatas para subsanar condiciones anormales
E 24. Procedimientos Los pracedimientos de trabajo determinados son conocidos y respetados
a 25. Politicas Las politicas son cumplidos estrictamente
Valor

Figura 88. Matriz de evaluacidn de la Metodologia 5S

Fuente: Elab

oracion propia
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Etapas

A. Clasificacion (Seiri)
La clasificacion no solo consiste en formar lineas de la mercaderia. Para
realizar esta etapa adecuadamente, primero se procederd a identificar y
eliminar los elementos innecesarios dentro del area de trabajo. Para ello, se
hara uso de tarjetas rojas, puesto que es un método sencillo y facil uso.

Asimismo, se procedié a realizar el disefio particular de las tarjetas rojas a

utilizar.
Responsakble: Fecha:
Nombre del elemento: Cantidad:
Ubicacidn:
Accidn:
Reparar
Desechar
Transferir
Reubicar

Observaciones:

Figura 89. Clasificacion Seiri - Propuesta de tarjeta roja

Fuente: Elaboracion propia

Una vez identificados los elementos innecesarios y su destino, el analisis se

enfoca en los elementos que son Utiles en el area de trabajo.
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B. Orden (Seiton)
Luego de la clasificacion de los elementos, el siguiente paso es la
organizacion de estos que conlleva a clarificar el punto en el que los
elementos deben de estar de modo que se comprenda su ubicacion, para ello

se disefiaron etiquetas que seran ubicadas en los estantes y/ anaqueles con el

objetivo de mejorar la localizacion y minimizar tiempos de picking.

ETIQUETA

LINEA DE MERCADERIA:

cODIGO: CATEGORIA:

MARCA:

Figura 90 Etiqueta propuesta
Fuente: Elaboracion propia

Asimismo, se propuesto colocar indicadores en la pared (letreros) para la
distincion de las areas a utilizar para los diferentes procesos que se llevan a

cabo como la zona de despacho de mercaderia.

ZONA DE DESPACHO DE
MERCADERIA

Figura 91. Letrero
Fuente: Elaboracion propia
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C. Limpieza (Seiso)

En esta etapa, las acciones a realizar buscan deshacernos de todo polvo y
suciedad, y convertir el &rea de trabajo en un ambiente agradable y adecuado
para la realizacion de las labores diarias. Asimismo, no solo se busca
identificar las fuentes de la suciedad si no también, revisar e inspeccionar la
mercaderia con el fin de tomar acciones correctivas y preventivas.
La ejecucion de esta etapa iniciara 15 minutos antes del inicio del turno
laboral, acompafiado de menciones de su importancia en las reuniones
llevadas a cabo antes del inicio del horario de atencion con el fin de que se
torne un habito diario. Asimismo, para su puesta en marcha se hara uso de
escobas, trapos, tachos de basura, desinfectante/limpiador, entre otros. La
asignacion de responsabilidades es la siguiente: El encargado de supervisar
que se realice es el Jefe de almacén y los almaceneros seran responsables de

la limpieza general del area de trabajo y herramientas con las que interactuen.
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En esta etapa, después de la puesta en marcha de las 3S es necesario que

estos permanezcan firmes para que el area 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 realizacion de una campafa de

revision de limpieza quincenal con el fin de evaluar periddicamente el estado

del &rea de trabajo y el cumplimiento de las 3S. El encargado de llevarla a

cabo sera el Jefe de almacén y contaré con la siguiente herramienta:

Fecha: H
Encargado: G
L-AHFIELLA
Area:
Estado
Nro. ftems a evaluar
5 | NO
1 Los pisos y pasadizos se encuentran libres de obstaculos
2 Las cajas estan ordenadas y apiladas correctamente
3 Los estantes y/o anaqueles estdn ordenados
4 Los indicadores de las zonas son visibles
5 ¢ Hay acumulacién de polvo en los anagueles y/o estantes?
] iLa mercaderia estd en el lugar asignado para su almacenamiento?
7 Se dispone de materiales necesarios para la limpieza diaria
Figura 92. Matriz de evaluacion de revision de limpieza quincenal
Fuente: Elaboracion propia
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E. Disciplina (Shitsuke)
En esta ultima etapa, se busca el respeto y cumplimiento de todos
lineamientos y procedimientos establecidos a través de la metodologia, 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
culturay labores diarias, que no lo vean como una obligacién 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 practica,
ademas de continuar con breves recordatorios de su importancia en las

reuniones antes del inicio de su turno.

LA CLAVE DE LA
PRODUCTIVIDAD
ES EL ORDEN Y
LA LIMPIEZA

Figura 93. Afiche de promocion de 5S

Fuente: Elaboracion propia
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4.6. Metodologia del Sistema ABC en la Gestion Logistica
Otra de las metodologias propuestas es la aplicacion del Sistema ABC y la
clasificacion a usar es en funcion de la rotacion de los productos. La importancia
de su uso es un mejor control del stock y la mejoria en la prestacion del servicio
en cuestion de plazos de entrega, mas agilidad en la preparacion de pedidos y
reduccion de incidencias. La clasificacion se determind con el apoyo del
personal a cargo, si bien ya se tiene designado un espacio para cada linea de
productos al tener mas de una categoria seran ubicadas de la siguiente manera:
En los dos primeros espacios del estante se ubicaran los productos Tipo C, los
siguientes seran para los productos Tipo Ay los Gltimos 2 espacios seran 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 linea y porque son solicitados habitualmente por

algunos clientes, por lo que no son almacenados en grandes cantidades.

ELVIVE
CATEGORIA CODIGO DESCRIPCION CLASIFICACION ABC
H1327604 ELV-0LED COCO SH 400ML
H132B804 ELV-5 OLEDS NUTRICION UNIVERSAL SH 400RL
H1328203 ELV-6 OLEOS NUTRICION UNIVERS AL COND A00ML
ALE0S H1329405 ELV-O0LED COCO COND A00ML
H5414502 ELV-OLED COCO CPP 300ML
H5403201 ELV-OLED COCO §H 6BOML
H5405101 ELV-OLED COCO COND S80ML
H1329805 ELV-OLED COCO CTT 300ML
HESS2R00 ELV-ACIDO HIALURONICO COND 370ML
H5552500 ELV-ACI D0 HIALUROMICO SH 370ML
HESS2500 ELV-ACIDO HIALURDNICO COND 680ML
A0 HIALLIRONICO H5593000 ELV-ACIDO HIALURONICO CPP 300ML
H56 18200 ELV-ACIDO HIALURONICO CTT 300ML
H5592600 ELV-ACI DO HIALURONICO SH S80ML
H1751700 ELV-ARCILLA CASPA SH ADOML
ARGILLA H1752500 ELV-ARCILLA PURIFIC COND A0OML
H5612700 ELW-ARCILLA PURIFIC SH A00ML
ARSOOTO0 ELV-ARCILLA_PLIRIFIC €T MASCARA 150ML
H1744201 ELV-ARG RESIST X3 COND 400ML
ARGNINA RESHST H561 2600 ELW-ARG RESIST X3 §H 3I70NML
HOTE0503 ELV-COLOR VIVE COND 400RML
COLOR HO7SF903 ELV-COLORVIVE SH 400 ML
HOTH0503 ELY-COLORVIVE CTT 300GR
H5A03603 ELV-COLOR WIVE §H 680 ML
H55 50900 ELV-DREAM LONG - LISS COND 400ML
DREAN LONG LISS HE5EGR00 ELV-DREAN LOMNG - LI5S CPP 300 ML
H55 50600 ELW-DREAM LONG - LISS SH ADONML
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H5501101 ELW-DREAM LONG COND 400ML
HE501500 ELV-DREAM LONG COND EBOML
H5500801 ELV-DREAM LONG SH 400ML
DREANGLONG HE501400 ELV-DREAM LONG SH EBOML
H5501601 ELV-DREAM LONG CPP 300ML c
ABE2TE00 ELV-DREAM LONG MASC [
HL157503 ELV-RTE EXTREMA COND A00ML
HL157103 ELW-RTE EXTREMA SHADOML
EXTREME RTE H503701 ELW-RTE EXTREMA SHEBOML
HL157903 ELV-RTE EXTREMA CTT 300GR
HL093502 ELV-KERALISO NUTRIALIZANTE COND A00ML
KERALISO NUTRIALIZANTE | Hio83102 ELV-KERALISO NUTRIALIZANTE SH 400 ML
H1083702 ELV-KERALISO NUTRIALIZANTE CTT 300GR
HOE16203 ELW-KIDS SH SMOOTHIE FRESA 265ML
HOE35402 ELV-KIDS SHSMOOTHIE MORA AZUL 2E5ML
KIDS HOE34402 ELW-KIDS SH COCO 3ENL 265ML
HOE15805 ELV-KIDS SH MANGD NARAKNIA JESML
HOG15404 ELW-KIDS SH MANZANILLA 255ML
HL191801 ELV-ACEITE EXTRACRD DISCIPLINANTE JALEA 100ML
OLED ACEITE H583800 ELW-ACEITE OLEQ EXTREM ACEITE GOTA 4.5ML B
HL150820 ELV-ACEITE EXTRADRD CABELLO LISD 100ML B
HOBTER02 ELV-ACEITE EXTRAORDINARIO T/T 100ML B
ZPEOD203 ELV-PACK CICA RTS SHAMPO + COND
ZPEOD204 ELW-PACK COLOR SHAMP + COND
ZPEODILT ELW-PACK DREAM LONG LISS SH A00+0OND 400
ZRO01950 ELV-PACK ARCILLA SHAMPO + COND
ZPEOD205 ELW-PACK DREAM LONG SH + ACD 400
PACKS ELVIVE ZPEDDIDE ELV-PACK OLED COCO SHAMPO + COND
ZPEODILS ELV-PACK RESIST CAIDA SH 400 + COND 400
ZPEODO3A ELV-PACK COLOR SH 400 ML+ CTT 300 ML c
ZPEODILR ELW-PACK DREAM LOMNG LISS [SH 400 + CPP 300 c
ZPEODO33 ELV-PACK KT5 SH 400 + CPP 300 [
H1610102 ELV-OLED CURLS COND 400ML RIZOS DEFINIDOS
RIZOS DEFINIDOS HLE09702 ELV-OLED CURLS SH 400ML RIZOS DEFINIDOS
H1610503 ELV-OLED CURLS CPP 300ML RIZOS DEFINIDOS
HOTETLO05 ELV-CICA RTS SH A00ML
H2409201 ELW-CICA RTS CAPSULA CICATRI CERAMIDA 3X15 ML
HOTET707 ELW-CICA RTS COND 400ML
H505003 ELW-CICA RTS COND E80ML
RTS CICA HOBOME04 ELV-CICA RTS SH LO0OML
H5473100 ELW-CICA RTS SH 680ML
HOTS0106 ELV-CICA RTS CPP 300ML c
H2DER200 ELV-CICA RTS CREMA SOML C
HOTS0905 ELW-CICA RTS CTT 300GR c
Figura 94. Clasificacion ABC — Linea Elvive
Fuente: Elaboracion propia
FRUCTIS
CATEGORIA CODIGO DESCRIPCION CLASIFICACION ABC
HS4 79900 FRU ALOE SH 350
HLO0A003 FRU DESCONTINUADD SUPER OLEC & - 100ML
ALOE HE4BOL00 FRU ALOE COND 350ML
HE480300 FRU ALOE CPP 300ML
HE5T560L FRU HAIR FOOD ALOE CON 300ML
H5575501 FRUHAIR FOOD ALOE SH 300ML
HE4 73302 FRU HAIR FODD AGUACATE 350ML
H5537202 FRU HAIR FOOD ALOE 350ML
HE4E5202 FRU HAIR FOOD COCONUT 350ML
HAIRD FOOD H55 76000 FRU HAIR FOO D AGUACATE CON 300ML
HEST5300 FRU HAIR FOOD AGUACATE SH 300ML
HE465603 FRU HAIR FOOD BANANA 350ML

Figura 95. Clasificacion ABC — Linea Fructis

Fuente: Elaboracion propia
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DERMO LOREAL
CATEGORIA CODIGO DESCRIPCION CLASIFICACION ABC
H1081404 O-AGE PERFECT JALEA REAL DIA
AGE PERFECT HOEA2 504 D-AGE PERFECT JALEA REAL NOCHE
K1E954012 D-AGE PERFECT JALEA REAL SERUM
H1663302 D-HTS CREMA ANTIARRLUGAS +35 00 LAGEND S0ML
H1663501 O-HTS CREMA ANTIARRUGAS 415 RETINOL 50ML
HOS39303 D-HTS CREMA MATIFICANTE ANTISHINE MIXTA GRASA 50ML [VERDE]
H1250602 D-HTS CREMA-ACLARANTE ANTIMANCHAS/ TTF SOML [AMARILLA}
HOSA 3501 D-HTS DESMACUILLANTE BIFASICO 005 / LABIOS TTP 125ML
H1316302 D-HTS GEL LIMPIADOR ECLUILIBRANTE PIEL MIXTA 150ML
H1007402 D-HTS LOCION TONIFICANTE EQUILIBRANTE PNM 200ML [VERDE]
H1663 702 D-HT5 CREMA ANTIARRUGAS +55 CALCIO 50ML
HIDAA TOTALS HOBSEE0 D-HTS CREMA HUMECTANTE DIA JPIEL NORMAL SOML [ROJA}
HO710303 B-HTS CREMA HUMECTANTE NOCHE/PIEL NORMAL SOML [REOJA}
H1007604 [O-HTS LECHE DESM EQLUILIBRANTE PNM 200ML [VERDE]
HOSAR 703 O-HTS LOCION TONIFICANTE HIDRATANTE PSS 200ML [ROSADO]
H1315501 D-HTS LECHE DESM ANTIMANCHAS TP 200ML [NARANIA} [+
HOSSR502 [-HTS LECHE DESM HIDRATANTE PIEL SECA SENS 200ML [ROSADA} 4
HOGARI03 O-HTS LECHE DESM SUAVE TTP 200ML [ELANCA] [
H1316101 D-HTS LOCION RUTINA ANTIMANCHAS 200ML [MARANIA] [
ASIREIO0 D-HTS TOALLITA DESMACILILLANTE EQUILIBRANTE PNM [MIXTA) c
ASIBEA00 [-HTS TOALLITA DESMACIUILLANTE HIDRATANTE PSS [SENSIBLE} [+
LASER ABETIB0D D-REVITALIFT LASER SERUM
H1137404 D-REVITALIFT LASER DIA
H53 76600 D-AGUA MICELAR HTS MIXTA GRASA 200ML [VERDE]
H5376 700 D-AGUA MICELAR HTS MIXTA GRASA A00ML [VERDE]
H5 389600 D-MASC EXFOLIANTE ALGAS ROJAS ADML [ARCILLA}
k2498700 D-PURE CLAY JABON EXFOLIANTE ALGAS ROJMAS
HE000200 D-AGLA MICELAR BIFASICO TTP SENSIBLE 200ML
H5340500 D-AGLIA MICELAR BIFASICO TTP SENSIBLE 400ML
LIMPIEZA H1939001 D-AGLUA MICELAR HTS TTF SENSIBLE 200M L [ROSADO]
H1907200 D-AGLUA MICELAR HTS TTF SENSIBLE 400M L [ROSADO]
H5389500 D-MASC DETOX CARBO N 0ML [ARCILLA}
H5 38100 D-MASE PURYTI EUCALIFTO 40ML [ARCILLA)
K249ER00 D-PURE CLAY JABON DETOX CARBON BRIGHTEN
K2498400 D-PURE CLAY JABON ELCALIFTO PURIFY MATTIFY
H551 7200 O-PURE CLAY PLIRIFICANTE SCHET BMLx
ZPEOOLSE D-PACK AGUA MICELAR PSS + HTS PSS
ZPEOOS0S D-PACK 2021 [CREMA DIA ROSADA + AGLWA MICELAR )
ZPEDO505 D-PACK 2021 ANTIMAMNCHAS [LECHE DESMAD, 200M L+HUMECTANTE DIA]
ZPEOOIE] D-PACK 2021 REVITALIFT [ DIA + NOCHE]
ZPEOOLST D-PACK AGUA MICELAR 200ML + BIFASICO
PACK ZPED1533 D-PACK MAY 21 [HIALURONICO DA + LW DEFEMDER }
ZPEO1538 D-PACK MAV 21 AGE PERFECT [MLEA REAL DIA + NOCHE]
ZPEOL537 D-PACK NAW 21 HIALURDNIOO (1A FPS20 + NOCHE]
ZPEO1534 D-PACK NAV 21 HIALURDNICO [SERUM + MICELAR + UV DEFENDER]
ZPE01532 B-PACK NAV 21 MATIFICANTE [CREMA + MICELAR +GEL)
ZPEDL539 D-PACK MAY 21 REVITALIFT [CREMA DIA + CONTORNO 0J05)
H5559601 D-REVITALIFT HIALURONICO AGUA MICELAR 200ML
H5521201 D-REVITALIFT HIALURONICE CONTORNO 005
H5521001 B-REVITALIFT HIALURGNICO DlA SOML
H5EA0600 D-REVITALIFT HIALURDNICD GEL 150ML
GITIRI00 D-REVITALIFT HIALUROMNICO MASC TELA 106
H5521101 D-REVITALIFT HIALURONICO NOCHE 50ML
H5558801 D-REVITALIFT HIALURONICO SERUM 30ML
REVITALIFT H10B0405 D-REVITALIFT - CONTORND 0J05
H1080000 D-REVITALIFT - DIA 50ML
H1251604 D-REVITALIFT - DIA FPS30 50ML
H1OB060 D-REVITALIFT - NOCHE 50ML
H5471801 D-REVITALIFT - TEXTURA LIGERA PNM S0ML
G1160000 D-REVITALIFT HIALURONICO MASC TELA 30G RELLENEDORA
H547 1700 D-REVITALIFT LASER FP520 MANCHAS
H1706201 D-REVITALIFT - CICA+REPAIR NUEVO +30 AROS
H2459201 O-Ld DEFENDER ANTI BRILLO
H2459001 D-UA DEFENDER ANTI BRILLO - MEDIO
uv H2401100 O-LA DEFENDER ANTI BRILLO COLOR CLARD
H2AB0600 D-Ln DEFENDER FLUIDO 40 G
H2458501 C-L DEFENDER HIDRATACION INTENSA

Figura 96. Clasificacion ABC — Lineas Dermo Loreal

Fuente: Elaboracion propia

Alva Toribio, Lourdes Alejandra; Azafiero Chavez, Luis Alonso Pag. 240



y

ap

“Gestion logistica y su influencia en la satisfaccion
UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE del cliente de una distribuidora de productos de belleza
pyme’7
GARNMIER
CATEGORIA CODIGO DESCRIPCION DEL ARTICULD CLASIFICACION ABC
H557 7802 G-ACLARANT CREMA EXPRESS FPS 30 VITAMINA CY LIMON SOML
HUMECTANTES H1760000 G-SKIN ACTIVE ACLARANTE /MANZANILLA 200ML
H1760400 G-5KIN ACTIVE ANTIARRUGAS / ARANDAND 200ML
H1767700 G-5KINACTIVE EXTRA NUTRICION JALOE VERA 200ML
H5543401 G-ACLARANT GEL CLEANSING 150ML
H5639100 G-ACLARANT SERUM 30ML
H5543501 G-AGLA MICELAR ACLARANTE 400 ML
CB058201 G-AGLA MICELAR BIFASICA ACEITE OLED 100ML
LUIMPIEZA 5455452 G-AGLUA MICELAR BIFASICA ACEITE OLED 400ML
H5525900 G-AGLUA MICELAR TODO TIPO 100ML [ROSADW]
H5515802 G-AGUA MICELAR TODO TIPO 400ML [ROSADA)
H55150902 G-AGLA MICELAR PURE ACTIVE PIEL MIXTA 400ML [CELESTE]
5203802 G-TOALLITAS DESMAC, TODO EN 1 [ROSADA]
5241952 G-TOALLITAS DESMAQ TODO EN 1 ACEITE OLED [CREMA]
5378104 G-MASC PURE ACTIVE CARBON 3 EN 1 / PIEL GRASA 150ML
2417410 G-MASC PURE ACTIVE EUCALIFTO 3 EN 1 /PIEL MIKTA 150ML
GITO0500 G-MASC TELA ACLARANT WHITE U0 TONE
GA163701 G-MASC TELA CALMANTE/PIEL SECA SENSIBLE MANZANILLA 32G
GIBAE603 G-MASC TELA CARBON NEGRA /PIEL GRASA BRILLD 326G
GA163901 G-MASC TELA MATIFICANTE/PIEL MIXTA GRASA GREEN TEA 32G
GIT58401 G-MASC 0)05 HIDRA BOME EYE COCONUT
MASCARILLAS GIT58502 G-MASC OJ05 HIDRA BOME EYE ORANGE
54195300 G-MASC TELA ACIDO HIALURONICO EXRACTO SANDIA /SIGND EDAD 156G
54195100 G-MASC TELA EXTRACTO KALE NIACINAMIDA EFECT DETOX 156
GIT58300 G-MASC TELA HIDRA BOMB FRESHMIX VITAMING
54190100 G-MASC TELA PURE ACTIVE ANTI PERFECTION 230G P GRASA
GA164301 G-MASC TELA REVITALIZANTE/PIEL DESHIDRATADA GRANADA 326G
54195200 G-MASC TELA VITAMINA C PIEL CANSADA 156G
KPEOOL06 G-PACK 2021 [AGUA MICELAR 100ML+ 2 MASC TELA CALMANTE ROSADA
WKPEOO111 G-PACK 2021 [CREMA DIA ACLARADD + AGUA MICELAR ACLARADO)
HPEOO1L10 G-PACK 2021 [MASC TELA ACLARADD + AGUA MICELAR ACLARADO]
KPEOOOS0 G-PACK AGLA MICELAR 400 ROSADA + OLED
HPEOODIE G-PACK AGLA MICELAR PURE ACTIVE A00ML + HYDRACAR
HPEOODE G-PACK AGLA MICELAR ROSADA 100 ML + ACLARANTE
HPEOODAS G-PACK AGLA MICELAR ROSADA 100ML + 2 HIDRABOM
KPEOODAS G-PACK AGLA MICELAR ROSADA 400ML + 100 ML
PACK KPEOOOLE G-PACK MICELAR PURE + HIDRA CARBON
HPEOODAT G-PACK MICELAR ROSADA A00ML + ANTIARRUGAS
HPEOOOLS G-PACK MICELAR ROSADA A00ML + MICELAR OLEQ 100
WKPEOL516 G-PACK NAW 21 ACLARANTE [ MICELAR + MASC TELA + CREMA DIA |
WKPEO1517 G-PACK NAW 21 AGUA MICELAR (ROSADA A00ML + OLED 100ML)
KPEOO107 G-PACK NAVI 21 [AGUA MICELAR PURE ACTIVE + MASC TELA CARBON]
WPEO1513 G-PACK NAVI 21 ACLARADD [ GEL + AGUA MICELAR]
KPEOO10% G-PACK NAVI 21 AGLA MICELAR [ ROSADA 400ML+ OLED 400ML}
WPEO1521 G-PACK NAVI 21 AGUA MICELAR [ ROSADA 100 + OLEQ 100]
MPEO1515 G-PACK NAVIDAD 2021 [5 MASK BARS]

Figura 97. Clasificacion ABC — Lineas Garnier

Fuente: Elaboracion propia
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LOREAL COSMETICOS
CATEGORIA CODIGO DESCRIPCION CLASIFICACION ABC
k18259003 MAKELP BASE PRO MATTE 105 NATURAL BEIGE
k1829103 MAKELP BASE PRO MATTE 106 MATUIRAL 5UN BEI
k1829201 WMAKEUP BASE PRO MATTE 107 FRESH BEIGE
¥2140800 MAKELP BASE PRO GLOW 206 BUFF BEIGE
K2140900 MAKELUP BASE PRO GLOW 207 SAND BEIGE
¥2141000 MAKELP BASE PRO GLOW 208 SUIN BEIGE
k1131600 MAKELP BASE TRUE MATCH N5.5 PERFEC BEIGE
k1131305 MAKELP BASE TRUE MATCH W5.5 SUNTAN
k1371505 MAKELP BASE TRUE MATCH W6 SUN BEIGE
¥2140300 MAKELP BASE PRO GLOW 202 CREAMY NATURAL [3
¥2140700 MAKELP BASE PRO GLOW 203 NUDE BEIGE [=
BASES k2141200 MAKEUP BASE PRO GLOW 209 CARAMEL BEIGE 3
¥2141100 MAKELP BASE PRO GLOW 210 CLASSIC TAN [=
k2141300 MAKELP BASE PRO GLOW 211 CREME CAFE 3
K182BR00 MAKELIP BASE PRO MATTE 103 NATURAL BLFF [=
k1829300 MAKELP BASE PRO MATTE 108 CARAMEL BEIGE c
K1829400 MAKELIP BASE PRO MATTE 1089 CLASSIC TAN C
k1829501 WAKELIF BASE PRO MATTE 110 CREME CAFE [=
k1829601 MAKEUP BASE PRO MATTE 111 SOFT SABLE [3
LOREAL MAKELF BASE TRU MATCH C5 [=
K1370800 MAKEUP BASE TRUE MATCH £3 CREAMY MATURAL [3
k1372607 MAKELP BASE TRUE MATCH C6 SOFT SABLE [=
k1372200 WAKELP BASE TRUE MATCH WE CREAME CAFE =
1131704 M AKELIP BASE-TRUE MATCH N&.5 GOLDEN BEIGE =
BRONZER A3004405 WMAKELP GLAM BROMZE DUO 101 HARMONIE BLONDE [=
A300A505 MAKEUP GLAM BROMZE DUO 102 HARMONIE BRUNE [=
R K2039200 MAKELUF CEJAS BROW STYLIST KIT IGHT TO MEDIUM _
K2039300 WAKELIPF CEJAS BROW STYLIST KIT MEDIUR TO DARK
K2184402 MAKELP PALETA LABIOS RICHE NUDE 03 [=
K2184200 MAKELP PALETA LABIOS RICHE PINK 3
K2184301 MAKELP PALETA LABIOS RICHE PLUIM 02 [=
PALETAS K2055000 MAKEUP PALETA PRO COUNTOUR BEEP INFALLIBLE [+
K2058800 MAKELP PALETA PRO COUNTOUR LIGHT INFALLIBLE [=
K2058500 WMAKELUP PALETA PRO COUNTO UR MEDI UM | NFALLIBLE [=
K22RI000 WAKELPF PALETA RUBOR PAINTS BLUSH IMFALLIBLE C
k1831200 WAKELF POLVO PRO MATTE 200 NAT BEIGE
k1831300 MAKEUP POLVO PRO MATTE 300 NUDE BEIGE
K1831400 MAKELP POLVO PRO MATTE 400 TRUE BEIGE
k2482200 MAKELIP POLVO PRO GLOW 21 CLASSIC IVORY
K2482300 MAKELP POLVO PRO GLOW 22 CREAMY NATURAL
K2482400 MAKELP POLVO PRO GLOW 23 NUDE BEIGE
POLVOS ¥2482500 MAKELP POLVO PRO GLOW 24 NATURAL BEIGE
K2482600 MAKELP POLVO PRO GLOW 25 SAND BEIGE
k1831500 WMAKEUP POLVO PRO MATTE 500 SUN BEIGE
k1831600 MAKELP POLVO PRO MATTE 600 GOLDEN BEIGE
k1831700 MAKELIF POLVO PRO MATTE 700 CLASSIC TAN
K2A82700 MAKELP POLVO PRO GLOW 26 SUIN BEIGE
K2A82800 WAKELP POLVO PRO GLOW 27 CREME CAFE
K2482900 MAKELP POLVO PRO GLOW 28 COCOA

Figura 98. Clasificacion ABC — Linea Loreal cosméticos

Fuente: Elaboracion propia

Alva Toribio, Lourdes Alejandra; Azafiero Chavez, Luis Alonso Pag. 242



y
ap

“Gestion logistica y su influencia en la satisfaccion

PRIVADA DEL del cliente de una distribuidora de productos de bell

PRIVADA DEL NORTE el cliente de una distribuidora de productos de belleza

pymeD7
VOGUE UNAS
CATEGORIA coDlIGD DESCRIPCION CLASIFICACION ABC
H1E0G9300 U-VOGUE BASE ENDURECEDD fd 10ML
H1E0G000 L-VOGUE BASE FORTALECEDORA AJD Y LIMON 10ML
BASE HEAE3500 L-WOGUE BASE PRO CRECIMIENTO 10ML
HE483700 U-WOGUE BASE PRO FORTALECIMIENTO COCO ¥ ALOE VERA 10ML
H1609200 U-WOGUE BASE CRECIMIENTO 10mML
H1E99100 LY OGUE BASE MULTIBENEFICIOS 10KL
H1EE2400 L-WOGUE FANTASTIC BRILLO MAXIMO BRILLO 10ML
BRILLO H1E08R00 U-WOGUE FANTASTIC BRILLO SECANTE 10ML
H5427100 LY OGUE FANTASTIC BRILLO MATIFICANTE 10ML
H1626500 U-VOGUE FANTASTIC DECO 02 BOO ARMIN 10ML
H1608500 U-WOGUE FANTASTIC DECO 44 O NIX 10ML
DECORACION H1ER5400 U-VOGLE FANTASTIC DECO 46 PLATA 10ML
H1E85500 L-VOGUE FANTASTIC DECO 49 0RO 10ML
H1E08500 L-WOGUE FANTASTIC DECO 50 AMARILLO 10ML
EFECTO BRILLO H1ES%300 UWOGUE 00 TOP COAT BRILLO EFECTO GEL 10ML
H53 74000 U-VOGUE EFECTO GEL ALEGRIA 14ML
H5636300 U-VOGUE EFECTO GEL BASE ESCAM BIOT 14mL
HEE36100 L-VOGUE EFECTO GEL BASE FORTALECEDDRA 1AML
H5E36200 L-WOGUE EFECTO GEL BASE PRO CRECIMIENTO 14ML
H537 1500 L-WOGUE EFECTO GEL ADKMIRACION 148L
H5381500 -VOGUE EFECTO GEL BRILLO DIAMANTE GEL 14ML
H5473800 U-WOGUE EFECTO GEL INTEGRIDAD 1AML
H5374200 L-VOGUE EFECTO GEL PAZ 1ML
HEA08400 L-VOGUE EFECTO GEL EQUILIBRID 14mL
H5473500 L-WOGUE EFECTO GEL ASOMBERD 1AML
H5372200 L-WOGUE EFECTO GEL ATRACCION 14ML
H5406500 U-VOGUE EFECTO GEL ACTITUD 14ML
H5373100 U-VOGUE EFECTO GEL AMISTAD 14ML
H5374101 U-WOGUE EFECTO GEL ARMONIA 1AML
H53 72000 U-WOGUE EFECTO GEL BENDICION 1AML
H5A23500 U-WOGUE EFECTO GEL BIENESTAR 1AML
H5373500 -VOGUE EFECTO GEL BONDAD 14ML
H5372400 L-VOGUE EFECTO GEL CONCUISTA 1aML
H5371700 U-VOGUE EFECTO GEL CARIRND 14ML
H5373700 L-WOGUE EFECTO GEL CREATIVIDAD 148L
H5A81800 U-WOGUE EFECTO GEL DELICADESA 1AML
HE5481900 U-WOGUE EFECTO GEL DESLUMBRANTE 14ML
H5406100 U-VOGUE EFECTO GEL ELEGANCIA 14ML
H5473700 U-VOGUE EFECTO GEL EMPATIA 1ML
HEAE2100 U-VOGUE EFECTO GEL ENCANTO 14ML
H53 72600 L-VOGUE EFECTO GEL ENERGLA 1AML
HEAE2 200 U-VOGUE EFECTO GEL ENSUERD 14ML
H5473400 U-WOGUE EFECTO GEL RESPLAMDECEN 1ML
H53 73900 U-VOGUE EFECTO GEL ESCENCLA 14ML
H5373800 L-VOGUE EFECTO GEL ESPERANZA 1ML
HEA08600 U-WOGUE EFECTO GEL ESTILO 1AML
HEAE2000 U-WOGUE EFECTO GEL FANTASIA 1AML
H5373400 U-VOGUE EFECTO GEL FE 14ML
EFECTO GEL H5372500 U-VOGUE EFECTO GEL VALENTIA 14ML
H5371400 U-WOGUE EFECTO GEL VOGUERA 14ML
H5A0GH000 L-VOGUE EFECTO GEL SEGLIRIDAD 1ML
H53 71800 U-WOGUE EFECTO GEL SIMPATIA LAML
H53 72800 U-WOGUE EFECTO GEL VOLUNTAD 1AML
H5373000 U-VOGUE EFECTO GELSATISFACCION 14ML
H55 8500 U-WOGUE EFECTO GEL FUERZA
H5585400 L-VOGUE EFECTO GEL MATURAL
H5406301 U-VOGUE EFECTO GEL GLAMOUR LAML
H5423500 U-WOGUE EFECTO GEL SABIDURIA 1AML
H5373300 U-WOGUE EFECTO GEL GRATITUD 14ML
HEA0H200 U-WOGUE EFECTO GELILUSION 14mL
H5589100 U-WOGUE EFECTO GEL INFINITA
H5371600 L-VOGUE EFECTO GEL LEALTAD L4ML
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HE5A0E300 UAVOGUE EFECTO GEL DULZURA 14ML C

HESSRARO0 L-VOGUE EFECTO GEL GRANDEZA C

H5AT3600 U-VOGUE EFECTO GEL IMPACTO 14ML C

HEAR2300 U-VOGUE EFECTO GEL DELIRANTE 14ML C

HS585300 U-OGUE EFECTO GEL INMENS| DAD C

H54 73500 UVOGUE EFECTO GEL MAGNETISMO 14ML C

H5373600 U-OGUE EFECTO GEL OPTIMISMO 14ML C

H5588600 U-OGUE EFECTO GEL REAL C

H5372300 U-VOGUE EFECTO GEL FUERZA 14ML C

H53 72500 U-VOGUE EFECTO GEL FORTALEZA 14ML C

H5373200 U-VOGUE EFECTO GEL CALMA 14ML c

H5A474200 U-VOGUE EFECTO GEL CONFIANZA 14ML c

H5374300 U-VOGUE EFECTO GELSECRETO 14ML c

H5A05%501 U-VOGUE EFECTO GEL RIGOR 14ML c

H5372100 L-VOGUE EFECTO GEL ENTUSIASMO 14ML c

H5371500 U-vOGUE EFECTO GEL SORPRESA 14ML C

H5A06200 U-VOGUE EFECTO GEL SUTILEZA 14ML C

H5A0EA01 U-VOGUE EFECTO GEL TENACIDAD 14ML C

H5585200 U-VOGUE EFECTO GEL ADMIRABLE C

H5A05100 U-VOGUE EFECTO GEL SERENIDAD 14ML C

HE5372700 U-WOGUE EFECTO GELWICTORIA 14ML [+

HSAE5E00 U-VOGUE EFECTO TOTAL & GUERRERD 14ML C
EFECTOTOTALS HSA 0000 LVOGUE EFECTO TOTAL & PODER 14ML C

HESEIER00 U-VOGUE  ESMALTE FANTASTIC AMATISTA

HE5E27100 UVOGUE  ESMALTE FANTASTIC ZIRCON

H1602500 L-VOGUE 02 ESMALTE FANTASTIC BLANDO ARMIRD 10ML

H1E81900 UVOGUE 0d ESMALTE FANTASTIC PLATING 10ML

H1ER2T00 U-VOGUE 08 ESMALTE FANTASTIC ROSA NIEVE 10ML

H1&05700 L-VOGUE OF ESMALTE FANTASTIC NOVIA 10ML

H1603600 L-VOGUE 12 ESMALTE FANTASTIC CIELD ROSA 10ML

H1E06600 UAVOGUE 14 ESMALTE FANTASTIC PETALD 10ML

H1E05000 UAVOGUE 22 ESMALTE FANTASTIC LILA FRANCES 10ML

H1E06400 UAOGUE 24 ESMALTE FANTASTIC PALD ROSA 10ML

H1E06500 LAVOGUE 25 ESMALTE FANTASTIC ROSA VIEND 10ML

H1G605500 U-VOGUE 33 ESMALTE FANTASTIC OLE ¥ OLE 10ML

H1603000 U-VOGUE 36 ESMALTE FANTASTIC CAMPARI 10ML

H1682500 UVOGUE 39 ESMALTE FANTASTIC PASION 10ML

H1606000 U-VOGUE 44 ESMALTE FANTASTIC ONIX 10ML

H1682300 U-VOGUE 58 ESMALTE FANTASTIC FANTASTIC 10ML

HiG40200 UVOGUE 60 ESMALTE FANTASTIC AMOR AMOR 10ML

H1606800 UVOGUE 62 ESMALTE FANTASTIC ROMD RUBI 10ML

H1G83000 LVOGUE 68 ESMALTE FANTASTIC MADRE PERLA 10ML

H1607500 L-VOGUE 72 ESMALTE FANTASTIC UVA 10ML

H1682100 L-VOGUE 94 ESMALTE FANTASTIC CONFETTI 10ML

H1683300 U-vOGUE 10% ESMALTE FANTASTIC PORCELANA 10ML

H1860100 U-VOGUE 227 ESMALTE FANTASTIC HELADD 10ML

H1B6M00 LFVOGUE 232 ESMALTE FANTASTIC SUERO 10ML

H1854700 L-VOGUE 238 ESMALTE FANTASTIC TINTO 10ML

H1B54000 L-VOGUE 245 ESMALTE FANTASTIC MERLOT 10ML

H1R52400 L-VOGUE 297 ESMALTE FANTASTIC ALMENDRA 10ML

H1R52600 UVOGUE 28 ESMALTE FANTASTIC AVELLANA 10ML

H1B52800 UVOGUE 299 ESMALTE FANTASTIC COCOA 10ML

H1R53000 U-VOGUE 252 ESMALTE FANTASTIC CURLEA 10ML

H1R54400 UVOGUE 256 ESMALTE FANTASTIC PRINCESA 10ML

HE5E2T200 U-VOGUE  ESMALTE FANTASTIC QUARZD

HESE26T00 UAVOGUE  ESMALTE FANTASTIC TURMALINA

H1635800 UAVOGUE 01 ESMALTE FANTASTIC INCOLORD 10ML

H1639500 U-VOGUE 03 ESMALTE FANTASTIC EJECUTIVO FRANCES 10ML

H1606200 UVOGUE 16 ESMALTE FANTASTIC OROUIDEA 10ML

H1ER2000 UVOGUE 23 ESMALTE FANTASTIC FRESH PETALS 10ML

H1E06300 UVOGUE 35 ESMALTE FANTASTIC PAGODA PINK 10ML

H1E07300 UAVOGUE 57 ESMALTE FANTASTIC TUROQUESA 10ML

H1E0: 500 UAVOGUE 67 ESMALTE FANTASTIC JADE 10ML

H160: 500 UAVOGUE 70 ESMALTE FANTASTIC GIRASOL 10ML

H1E605400 U-VOGUE 83 ESMALTE FANTASTIC MAR 10ML

H1606500 U-VOGUE 84 ESMALTE FANTASTIC PARIS 10ML

H1G43100 UVOGUE 86 ESMALTE FANTASTIC COC0 CREMA 10ML

H1604300 U-VOGUE 91 ESMALTE FANTASTIC ENCANTO 10ML
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H1603100 U-VOGUE 92 ESMALTE FANTASTIC CAPRICHO 10ML
H1603300 U-VOGUE 93 ESMALTE FANTASTIC CAVIAR 10ML
H1602600 U-VOGUE 97 ESMALTE FANTASTIC BELLADONA 10ML
H1605100 U-VOGUE 105 ESMALTE FANTASTIC LIMOMADA 10ML
H1607600 U-VOGUE 114 ESMALTE FANTASTIC VENECIA 10ML
H1605500 U-VOGUE 142 ESMALTE FANTASTIC MAUTICO 10ML
H1603200 U-VOGUE 143 ESMALTE FANTASTIC CARICIA 10ML
H160:200 U-VOGUE 144 ESMALTE FANTASTIC DULCE 10ML
H1603500 U-VOGUE 147 ESMALTE FANTASTIC DELICIA 10ML

FANTASTIC ESMALTE H17E3000 U-VOGUE 198 ESMALTE FANTASTIC QUARZO 10ML
H17ERADD U-VOGUE 1949 ESMALTE FANTASTIC VERAND 10ML
H1781900 U-VOGUE 202 ESMALTE FANTASTIC EXPLOSION ACIDOS 10ML
H1781700 U-VOGUE 204 ESMALTE FANTASTIC BURBLUA 10ML
H1B61400 U-VOGUE 208 ESMALTE FANTASTIC ZAFIRD 10ML
H1B83200 U-VOGUE 218 ESMALTE FANTASTIC MAGIA 10ML
H1883100 U-VOGUE 219 ESMALTE FANTASTIC HADA 10ML
H1B83500 U-VOGUE 2230 ESMALTE FANTASTIC UNICORNIO 10ML
H1BEOT00 U-WOGUE 221 ESMALTE FANTASTIC ROKOLO 10ML
H1B60200 U-VOGUE 224 ESMALTE FANTASTIC IMPULSO 10ML
H1B82900 U-VOGUE 225 ESMALTE FANTASTIC BIKINI 10ML
H1B61100 U-VOGUE 228 ESMALTE FANTASTIC TUTU 10ML
H1B854500 U-VOGUE 236 ESMALTE FANTASTIC SELVA 10ML
H1854200 L-YOGUE 237 ESMALTE FANTASTIC NATURA 10ML
H1854300 U-VOGUE 239 ESMALTE FANTASTIC OPERA 10ML
H1853700 U-VOGUE 240 ESMALTE FANTASTIC MALTEADA 10ML
H1853800 U-VOGUE 242 ESMALTE FANTASTIC MARTE 10ML
H1853200 U-VOGUE 244 ESMALTE FANTASTIC DISCO 10ML
H1E54800 U-WOGUE 246 ESMALTE FANTASTIC URBAND 10ML
H1853100 U-VOGUE 255 ESMALTE FANTASTIC DESIERTO 10ML
H1852500 U-VOGUE 257 ESMALTE FANTASTIC ATARDECER 10ML
H1854100 U-VOGUE 260 ESMALTE FANTASTIC MOSTAZA 10ML
HSGOR000 U-VOGUE 342 ESMALTE FANTASTIC PRIMAVERA
H5608100 U-VOGUE 343 ESMALTE FANTASTIC MALVA
HSE0E200 U-VOGUE 344 ESMALTE FANTASTIC DA LIA
HS60EI00 L-VOGUE 345 ESMALTE FANTASTIC POMPOM
HE608400 U-VOGUE 346 ESMALTE FANTASTIC TULIPAN
HSG60R500 UVOGUE 347 ESMALTE FANTASTIC ROSA
HS608T00 U-VOGUE 349 ESMALTE FANTASTIC PENTUNIA
H1604400 U-WOGUE 17 ESMALTE FANTASTIC GERANIO 10ML C
H1604600 U-VOGUE 19 ESMALTE FANTASTIC GLACIAR 10ML C
H1602100 U-VOGUE 43 ESMALTE FANTASTIC ACERD 10ML C
H1605800 U-VOGUE 53 ESMALTE FANTASTIC OCEAND 10ML C
H1605200 U-VOGUE 54 ESMALTE FANTASTIC MANDARINA 10ML C
H160T800 U-VOGUE 76 ESMALTE FANTASTICVERDE MENTA 10ML C
H1604800 U-WOGUE 81 ESMALTE FANTASTICIRIS 10ML C
H160TH00 U-VOGUE 85 ESMALTE FANTASTIC VERDE BIL 10ML C
H1607200 U-VOGUE 101 ESMALTE FANTASTIC TORNASOL 1LOML C
W3200217 L-YOGUE 102 ESMALTE FANTASTIC CELESTE 10ML c
H1E06100 U-VOGUE 104 ESMALTE FANTASTIC ORD PURD 10ML c
H5626500 L-VOGUE 118 ESMALTE FANTASTIC TOPACIO 10ML c
H1605600 U-VOGUE 137 ESMALTE FANTASTIC NOCTURND 10ML c
H1602400 L-VOGUE 139 ESMALTE FANTASTIC AZULEND 10ML c
H1G60FA00 U-VOGUE 140 ESMALTE FANTASTIC MARIND 10ML C
H1603500 U-VOGUE 141 ESMALTE FANTASTIC CIELO 10ML C
H17R2200 U-VOGUE 197 ESMALTE FANTASTIC KOREA 10ML C
HL7E2900 U-VOGUE 206 ESMALTE FANTASTIC PISTACHO 10ML C
H1860500 U-VOGUE 207 ESMALTE FANTASTIC NUBE 10ML C
H1ERIOO0 U-VOGUE 212 ESMALTE FANTASTIC DELFIN 10ML C
H1ER2RO0 U-VOGUE 214 ESMALTE FANTASTIC BAHIA 10ML c
H1ER3300 U-VOGUE 216 ESMALTE FANTASTIC PACIFICO 10ML c
H1853400 UVOGUE 250 ESMALTE FANTASTIC HUMO 10ML c
H1853500 UVOGUE 251 ESMALTE FANTASTIC MATIZ 10ML c
H1854600 U-VOGUE 253 ESMALTE FANTASTIC TANGERINE 10ML C
H1853500 UVOGUE 254 ESMALTE FANTASTIC | NFUSION 10ML C
H53 78500 U-VOGUE METALIZADD COMETA 10ML C
H5379100 U-VOGUE METALIZADO ESTELAR 10ML C

METALIZADO H53 79000 U-VOGUE METALIZADD GALAXIA 10ML C

H5379200 U-VOGUE METALIZADD POLAR 10ML C
H5379300 LVOGUE METALIZADD SOLAR 10ML C

Figura 99. Clasificacion ABC — Linea Vogue

Fuente: Elaboracion propia
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MAYBELLINE

CATEGORIA CODIGO DESCRIPCION CLASIFICACION ABC
K5354103 M-ACSE TAJADOROF

ACCESORIOS K5354201 M-ACSE RIZADOR DE PESTARAS
K2055500 W-ACSE DREAM BEAUTY BLENDER APLICADOR 1
HEE42300 M-BASE FIT ME 125 NUDE BEIGE
HE£43100 M-BASE FIT ME 128 WARM NUDE
HEE42500 M-BASE FIT ME 130 BUFF BEIGE
HEE42200 M-BASE FIT ME 220 NATURAL BEIGE
K2060702 M-BASE FIT ME 222 TRUE BEIGE
HE642400 M-BASE FIT ME 310 SUN BEIGE
K2522801 M-BASE FIT ME 312 GOLDEN
HEE1TR00 M-BASE 55 125 F. COVERAGE NUDE BEIGE
K344 1600 M-BASE 55 127 F. COVERAGE SAND BEIGE
HEE1ET00 M-BASE 55 128 F. COVERAGE WARM NUDE
HE616800 M-BASE 55 130 F. COVERAGE BUFF BEIGE
HE616900 M-BASE 55 220 F. COVERAGE NATURAL BEIGE
HE61 7000 M-BASE 55 310 F. COVERAGE SUN BEIGE
K2566600 M-BASE 55 312 F. COVERAGE GOLDEN
K2ROEI00 M-BASE 55 MULTIUSOS 220 NATURAL BEIGE
HE£42900 M-BASE FIT ME 228 SOFT TAN
HEE43500 M-BASE FIT ME 230 NATURAL BU
HE642800 M-BASE FIT ME 235 PURE BEIGE
HEE43900 M-BASE FIT ME 238 RICH TAN
K2AIROD M-BASE FIT ME 242 LIGHT HONEY **
k2522701 M-BASE FIT ME 245 CLASSIC BEIGE
K20E0802 M-BASE FIT ME 320 MATURAL TAN
HEE43000 M-BASE FIT ME 322 WARM HONEY
HEE43300 M-BASE FIT ME 330 TOFFEE
HE618000 M-BASE 55 140 F. COVERAGE LIGHT TAN
H5617200 M-BASE §5 320 F. COVERAGE HONEY
HE61 7300 M-BASE §5 330 F. COVERAGE TOFFEE
K2ROE200 M-BASE 55 MULTIUSOS 130 BUFF BEIGE
K2ROE100 M-BASE 55 MULTIUSOS 312 GOLDEN
H1842101 M-BASE 55 SUPER STAY 24H CLASSIC BEIGE TTP
H1844801 M-BASE 55 SUPER STAY 24H HONEY BEIGE TTP

BASES H1845001 M-BASE 55 SUPER STAY 24H NATURAL BEIGE TTP

H184T001 M-BASE §5 SUPERSTAY 24H PURE BEIGE TTP
H1847201 M-BASE 55 SUPERSTAY 24H TRUE BEIGE TTP
K5071304 M-BASE DREAM MATTE MOUSSE CREAMY NATURAL TTP [=
K50F1704 M-BASE DREAM MATTE MOUSSE HONEY BEIGE TTF [=
K5071204 M-BASE DREAM MATTE MOUSSE NUDE TTP [=
K5071504 M-BASE DREAM MATTE MOUSSE PURE BEIGE TTP [=
K5071404 M-BASE DREAM MATTE MOUSSE SANDY BEIGE TTP c
HE644 100 M-BASE FIT ME 102 FAIR PORCEL [=
HE643200 M-BASE FIT ME 110 PORCELAIN [=
HE£42 700 M-BASE FIT ME 112 NATURAL IV [=
HE£43 700 M-BASE FIT ME L1E LIGTH BEIGE [=
HEE42E00 M-BASE FIT ME 120 CLASIC IV [=
HEE44000 M-BASE FIT ME 122 CREAMY BEIGE [=
K2522901 M-BASE FIT ME 334 WARM SUN** c
K2061002 M-BASE FIT ME 335 CLASSIC TAN ** [=
K2061102 M-BASE FIT ME 338 SPICCY BROWN ** [=
K2061202 M-BASE FIT ME 340 CAPUCCING ** [=
K2061302 M-BASE FIT ME 360 MOCHA ** [=
K2505901 M-BASE FIT ME 368 DEEF GOLDEN ** [=
K2509601 M-BASE FIT ME 375 JAVA ** c
K2198401 M-BASE FIT ME MIXTA 235 PURE BEIGE (P} [=
K2 198801 M-BASE FIT ME SUAVE 130 BUFF BEIGE (P} [=
HEE16400 M-BASE 55 110 F. COVERAGE PORCELAIN [=
HEE16500 M-BASE 55 112 F. COVERAGE NATURAL IVORY [=
HEE1E600 M-BASE 55 120 F. COVERAGE CLASSIC IVORY [=
K3030000 M-BASE 55 332 F. COVERAGE GOLDEN CARAMEL [=
K2566500 M-BASE 55 334 F. COVERAGE WARM SUN c
K2RO5500 M-BASE 5§ MULTIUSOS 110 PORCELAIN [=
K2ROE000 M-BASE 55 MULTILUS0S 112 NATURAL IVORY [=
K2ROE100 M-BASE 55 MULTIUS0S 120 CLASSIC IVORY C
K2ROE500 M-BASE 55 MULTIUSOS 330 TOFFEE [=
K2ROEE0D M-BASE 55 MULTIUSOS 360 MOCHA C
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K4857700 M-DEL CEJAS TATTOO BROW PENCIL 257 MEDIUM BROWN 36HORAS
KAS5T500 M-DEL CEJAS TATTOO BROW PENCIL 260 DEEP BROWN I6HORAS
K3034100 M-DEL CEJAS TATTOO BROWN POMADA 376 MEDIUM [P.AGUA] [24H)
K3034200 M-DEL CEJMAS TATTOO BROWN POMADA 378 ASH BROWN [24H)
K3034300 M-DEL CEMAS TATTOO BROWN POMADA 380 DEEP [P.AGLIA] [24H]
B2958561 M-DEL CEJAS TATTOD BROWN TINTA DARK BROWHN 3 DIAS [72H]
B2958400 M-DEL CEMAS TATTOO BROWN TINTA MEDIUN BROWRN 3 DIAS [72H]
K3T58000 M-DEL CEJAS MASCARA BROW FAST SCULFT 257 MEDIUM BROWN
K3T58100 M-DEL CEJAS MASCARA BROW FAST SCULPT 260 DEEP BROWN
KAS5TE00 M-DEL CEJAS TATTOO BROW PENCIL 255 SOFT BROWN 36HORAS
KAB57300 M-DEL CEMS TATTOO BROW PENCIL 262 BLACK BROWRN 36H0 RAS
K3034000 M-DEL CEJAS TATTOO BROWN POMADA 374 SOFT BROWN [24H])
B3173101 M-DEL CEJAS TATTOO BROWN TINTA CHOCOLATE BROWN 3 DIAS [72H])
B3173200 M-DEL CEJAS TATTOO BROWH TINTA WARNM BROWN 3 DIAS [72H)
CEJAS K2T05502 M-DELCEIAS TEMPTATION 310 MEDI UM BROWN
K2T10002 M-DEL CEJAS TEMPTATION 315 DEEP BROWN
K1906500 M-DEL CEJAS BROWN DEFINE FILL DUO 255 SOFT BROWN c
K1906601 M-DEL CEMS BROWN DEFINE FILL DUO 260 DEEPF BROWN C
K1795001 M-DEL CEIAS BROWN PRECISE EYESTUDIO LAPIZ 255 SOFT BROWN C
K1Tga502 M-DEL CEJAS BROWN PRECISE EYESTUDIO LAPIZ 260 DEEP BROWN c
K2865500 M-DEL CEJAS BROWN PRECISE MICRO PENCIL 257 MEDIUM BROWN c
K28T0000 M-DEL CEJAS BROWN PRECISE MICRD PENCIL 262 BLACK BROWN C
K2705102 M-DEL CEJAS TATTOO BROWN GEL 255 SOFT BROWN 2 DIAS ABHORAS C
B3173201 M-DEL CEJAS TATTOO BROWN GEL 256 WARM BROWN 2 DIAS 48HORAS c
K2Tog202 M-DEL CEJAS TATTOO BROWN GEL 257 MEDIUM BROWN 2 DIAS 48HORAS c
K2737502 M-DEL CEMAS TATTOO BROWMN GEL 260 DEEP BROWN 2 DIAS 48HORAS C
K3100400 M-DEL CEJAS TATTOO BROWRN GEL 262 BLACK BROWN 2 DIAS ABHORAS C
K3033500 M-DEL CEJAS TATTOO BROWN POMADA 372 BLONDE [24H]) c
B2938361 M-DEL CEJAS TATTOO BROWN TINTA LIGHT BROWN 3 DIAS [T2H] [+
K1007702 M-CORREC AGE REWIND 120 LIGHT
K1007802 M-CORREC AGE REWIND 130 MEDIUM
K1028802 M-CORREC AGE REWIND 150 NEUTRALIZER
K916906 M-CORREC FITME COMCELAR 15 LIGHT
KO917106 M-CORREC FITME COMNCELAR 20 SAND
K091 7006 M-CORREC FITME COMNCELAR 25 MEDIUM
K2856300 M-CORREC FITME CONCELAR 30 HONEY
K3567900 M-CORREC 55 FULL COVERAGE 18 LIGHT
K3568000 M-CORREC 55 FULL COVERAGE 20 SAND
CORRECTOR K3568100 M-CORREC 55 FULL COVERAGE 25 MEDILIM

K3568200 M-CORREC S5 FULL COVERAGE 30 HONEY
K1007502 M-CORREC AGE REWIND 140 HONEY
K2750201 M-CORREC AGE REWIND 146 TAN
K2856401 M-CORREC FITME CONCELAR 40 CARAMEL
K2856600 M-CORREC FITME CONCELAR 55 HAZ ELNUT
K3568400 M-CORREC S5 FULL COVERAGE 45 TAN
K2750301 M-CORREC AGE REWIND 148 HAZELNUT
K1028502 M-CORREC AGE REWIND 160 BRIGHTENER
PY500102 M-CORREC COVERSTICK 145 DEEP BEIGE
KOT0G505 M-DEL OS5 LASTING DRAMA GEL LINER BLACK 850
K1855302 M-DEL DJOS LASTING DRAMA PENCIL NEGRD 801
K3508200 M-DEL OJO5 MASTER PRECISE ALLDAY BLACK BLISTEADD
K3081103 M-DEL 0J0S TATTOO LINER 00 GEL PENCIL NEGRO ONYX [36H]
K2827203 M-DELDJOS TATTOO LINER LIQUID INK D01 BLACK [36H]
KABE2601 M-DEL QOS5 TATTOO LINER SMOKEY 10 BLACK [36H]

DELINEADORES K1855602 M-DEL OIS LASTING DRAMA PENCIL MARRO N 804
K3081303 M-DEL 005 TATTOO LINER 910 GEL PENCIL BROWN [36H)
K3105202 M-DEL OJOS TATTOO LINER 921 GEL DEEP TEAL [AZLUL] [36H]
K3T58700 M-DEL QOS5 TATTOO LINER LIQUID INK 002 MARRD M [3&H]
KAB62801 M-DEL OIS TATTOO LINER SMOKEY 20 GREY (36H)
Kdf62701 M-DEL 005 TATTOO LINER SMOKEY 40 BROWRN [36H]
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K2333300 M-LABIAL 15 MATTE INK LOVER 16H

H5603500 M-LABIAL 20 MATTE | NK PIONNER 16H

K2334000 M-LABIAL 50 MATTE INK VOYAGER 16H

K2663700 M-LABIAL 60 MATTE INK POET 16H

K2663400 M-LABIAL &5 MATTE INK SEDUCTRESS 16H

H5605400 M-LABIAL 7O MATTE INK AMAZONIAN 16H

H5605000 M-LABIAL 75 MATTE INK FIGHTER 16H

K2663300 M-LABIAL 80 MATTE INK RULER 16H

H5605800 M-LABIAL 115 MATTE |NK FOUNDER 16H

HE5E06300 M-LABIAL 117 MATTE INK GROUND BREAKER 16H

HS5606400 M-LABIAL 118 MATTE INK DANCER 16H

K2958900 M-LABIAL 120 MATTE INKARTIST 16H

HSE06000 M-LABIAL 125 MATTE INK INSPIRER 16H

H5606100 M-LABIAL 130 MATTE INKSELF STARTER 16H

K2958200 M-LABIAL 135 MATTE INK GLOBETROTTER 16H

HS606500 M-LABIAL 150 MATTE INK PATHFINDER 16H

K3734400 M-LABIAL 155 MATTE INK SAVANT 16H

K3734000 M-LABIAL 160 MATTE INK MOVER 16H

K3734100 M-LABIAL 175 MATTE INK RINGLEDER 16H

K3734200 M-LABIAL 180 MATTE INK REVOLUTIONARY 16H

K4452900 M-LABIAL 255 MATTE |NK COFFEE CHAI GENILS

Ka453000 M-LABIAL 260 MATTE INK COFFEE HAZELNUT HIPNOTIZER

Kadd53100 M-LABIAL 265 MATTE INK COFFEE CARAMEL COLECTOR

K4453200 M-LABIAL 270 MATTE INK COFFEE COCOA CONNOSSEUR

K2333100 M-LABIAL 05 MATTE INK LOYALIST 16H

H5604000 M-LABIAL 25 MATTE | MK HEROINE 16H

H5607200 M-LABIAL 30 MATTE INK ROMANTIC 16H

K2663900 M-LABIAL 95 MATTE | MK WISI0NARY 16H

KAE9ET00 M-LABIAL 55 24 COLOR 320 COF FEE CARAMEL CRUSH

KAGSER00 M-LABIALSS 24 COLOR 325 COFFEE CHAI ONCE MORE

KAESRE00 M-LABIAL 55 24 COLOR 330 COFFEE HUSHED HAZELNUT

KABSR500 M-LABIALSS 24 COLOR 335 COFFEE MOCHA CHOOO LATTE

K4E58300 M-LABIAL 55 24 COLOR 340 COFFEE MOCHA MOVES

KABSEA00 M-LABIALSS 24 COLOR 345 COFFEE ESPRESSO EDGE

K3023400 M-LABIALSS 24 COLOR SMILE 300 FROSTED MAUVE

K3023300 M-LABIAL 55 24 COLOR SMILE 305 CRISP MAGENTA

K3023500 M-LABIALSS 24 COLOR SMILE 310 OPTIC RUEY

K3023600 M-LABIAL 55 24 COLORSMILE 315 FROZEN ROSE

K3022100 M-LABIAL 55 INK 05 CRAYON LIVE ON THE EDGE [BH)

K3022300 M-LABIAL 55 INK 15 CRAYON LEAD THE WAY [8H]

K3022400 M-LABIAL 55 INK 20 CRAYON ENVOY THE VIEW [BH)

K3022500 M-LABIAL 55 INK 25 CRAYON STAY EXCEFTIONAL [BH)

K3022600 M-LABIAL 55 INK 30 CRAYON SEEK ADVENTURE [8H]

K3022700 M-LABIALSS INK 35 CRAYON TREAT YOUR SELF [8H]

K3022800 M-LABIAL 55 INK 40 CRAYON LALUKGH LOUDER [8H]

KI022900 M-LABIAL 55 INK 45 CRAYON HUSTLE IN HEELS (BH)

K3023000 M-LABIAL 55 INK 50 CRAYON OWN YO UR EMPIRE [BH]

K3023100 M-LABIAL 55 INK 55 CRAYON MAKE IT HAPPEN (8H)

LABIAL K3023200 M-LABIAL S5 INK 60 CRAYON ACCEFT A DARE [BH]

K3458400 M-LABIAL 55 INK 65 CRAYONSETTLE FOR ORE [8H)

K2333200 M-LABIAL 10 MATTE INK DREAMER 16H C

K2333700 M-LABIAL 35 MATTE INK CREATOR 16H C

K2333800 M-LABIAL 40 MATTE INK BELIVIER 16H C

K2333500 M-LABIAL 45 MATTE INK ESCAPIST 16H C

K2663800 M-LABIAL 55 MATTE INK DRIVER 16H C

K2663500 M-LABIAL B5 MATTE INK PROTECTOR 16H C

K2663200 M-LABIAL 50 MATTE INK HUNTRESS 16H C

K2664100 M-LABIAL 100 MATTE INK PHILOSOPHER 16H C

KI958600 M-LABIAL 105 MATTE INK EXPLORER 16H C

K2958700 M-LABIAL 110 MATTE INK ORIGINATOR 16H C

H5606500 M-LABIAL 112 MATTE INK COMPOSER 16H C

K4453300 M-LABIAL 275 MATTE INK COFFEE MOCHA INVENTOR C

Ka453400 M-LABIAL 280 MATTE INK COFFEE EXPRESSO ENTHUSIAST C

K3428400 M-LABIAL 373 MADE FOR ALL MALVE FOR ME C

K3480302 M-LABIAL 376 MADE FOR ALL PINK FOR ME C

K3428900 M-LABIAL 379 MADE FORALL FUCHSIA FOR ME C

K3428700 M-LABIAL 382 MADE FORALL RED FOR ME C

K342R800 M-LABIAL 385 MADE FOR ALL RUBY FOR ME C

K3429000 M-LABIAL 388 MADE FOR ALL PLUMFOR ME C

K2319300 M-LABIAL 530 SENS MATTES HOT SAND C

K2319400 M-LABIAL 535 SENS MATTES PURELY NUDE C

K2319600 M-LABIAL 545 SENS MATTES BEIGE BABE C

K2319700 M-LABIAL 550 SENS MATTES HONEY PINK C

K2315801 M-LABIAL 555 SENS MATTES NAKED CORAL C

K23 19500 M-LABIAL 560 SENS MATTES RAW CHOCOLATE C

K2320000 M-LABIAL 565 SENS MATTES ALMOND ROSE C

K2320300 M-LABIAL 570 SENS MATTES TOASTED TRUFFLE C

K2320:00 M-LABIAL 575 SENS MATTES BROWN BLUSH C

K1976500 M-LABIAL 656 SENS MATTES CLAY CRUSH C

K1976702 M-LABIAL 657 SENS MATTES NUDE NUANC C

K1797702 M-LABIAL 660 SENS MATTES TOUCH OF SPICE C

K1797T802 M-LABIAL 685 SENS MATTES LUST FOR BLUSH C

K1T97900 M-LABIAL 670 SENS MATTES RAVISHING ROSE C

K1977100 M-LABIAL 681 SENS MATTES VIBRANT VIOLET C

K1976800 M-LABIAL 682 SENS MATTES BLUSHING P C

K1977400 M-LABIAL 688 SENS MATTES PINK SUGAR C

K1798303 M-LABIAL 650 SENS MATTES SIREN INSCARLET C

K1976602 M-LABIAL 691 SENS MATTES RICH RUBY C

K1798502 M-LABIAL 655 SENS MATTES DIVINE WINE C

K1977202 M-LABIAL 696 SENS MATTES BURGLINDY C

K2E55000 M-LABIAL 700 SENS POWDER NOCTURNA ROSE C

K2173100 M-LABIAL 760 SENS BOLDS GONE GREGE C

K2173200 M-LABIAL 765 SENS BOLDS GREY OVERIT C
LABLAL M-LABIAL 770 SENS BOLDS MAUVE IT C
LABIAL M-LABIAL 820 SENS BOLDS BERRY BOSY C

K2028600 M-LABIAL B35 SENS BOLDS BLACKEST BERRY C

K2493200 M-LABIAL %82 METALLICS GUNMETAL C

K2493300 M-LABIAL 586 METALLICS SERPENTINE C
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k3283100 M-MASC COLOSSAL 36 HORAS 213 VERY BLACK
k2252801 M-MASE COLOSSAL BIG SHOT WTP VERY BLACK
2075600 M-MASC COLOSSAL INDESTRUCTIBLE WP NEGRO
HSE07400 M-MASE COLOSSALVOLUMEN EXPRESS WTP CLASSIC BLACK
k3752400 M-MASC FALSIES LASH LIFT WTP VERY BLACK
KAB02E00 M-MASE FALSIES LASH MASK SERUM ACONDICIONADOR
k1915500 M-MASC FALSIES PUSH UP DRAMA WTP
KOEBST03 M-MASE FALSIES VOLUM EXPRESS WTP VERY BLACK
MASCARAS K2951700 M-MASC LAS H SENSACIONAL BOOSTING SERUM
2004500 M-MASE LASH SENSACIONAL LUSEIOUS WPF VERY BLACK
k1714907 M-MASC LAS H SENSATIONAL WPF VERY BLACK
k3752300 M-MASE FALSIES LASH LIFT WSH
k1915301 M-MASC FALSIES PUSH UF DRAMA WSH
2004400 M-MASE LASH SENSACIONAL LUSCIOUS WSH VERY BLACK
K1R894600 M-MASC LASH SENSATIOMAL WSH VERY BLACK
K2466E02 M-MASE TOTAL TEMPTATION WSH VERY BLACK [ROSADA]
K2466803 M-MASC TOTAL TEMFTATION WTP VERY BLACK [CELESTE}
k2253601 M-MASE COLOSSAL BIG SHOT WSH VERY BLACK
K1312500 M-MASTER BLUSH PALETTE
k2455300 M-MASTER CHROME 100 MOLTEN GOLE MEDIUM
KIO7T5400 M-MASTER CITY BROMZER 300 DEEP
K1S86600 M-MASTER CONTOUR PALETA 20 MEDIUM TO DEEP
k1986403 M-MASTER FI¥ POLVO SET POWDER TRANSLUCIDO
MASTER CONTOUR ILUMINADORES | k3074500 M-MASTER FIX SPRAY LASTING F1X
k2585300 M-MASTER CHROME 050 ROSE GOLD
K3I075300 M-MASTER CITY BRONZER 200 MEDIUM
K1986500 M-MASTER CONTOUR PALETA 10 LIGHT TO MEDRIUM
K2154800 M-MASTER STROBING 100 LIGHT [ILUMINADOR] STICK
K2154500 M-WASTER S TROBI NG 200 MEDIUM [ILUIMI| NADO ) STICK
YPEGOA53 M-PACK BASE 55 COVERAGE 128 + POLVO 24H NATURAL TAN
YPEGOLSS W-PACK BASE 55 COVERAGE 128 WARN NUDE+ POLVO 24H PURE BEIGE
YPEGOA52 M-PACK BASE 55 COVERAGE 220+ POLVO 24H NATURAL TAN
YPEGO1S4 M-PACK BASE 55 COVERAGE 220 + POLVO 24H PURE BEIGE
YPEGOASL M-PACK BASE 55 COVERAGE 310+ POLVO 24H TRUE BEIGE
YPEGOLSE M-PACK BASE 55 COVERAGE 310 SUN BEIGE + POLVO 24H TRUE BEIGE
YPEGO202 M-PACK BROW POMADA 380 + MASC BIG SHOT
YPECO200 M-PACK BROW POMADA 380 + MASC INDESTRUCTIBLE
PACH YPEGOL9S M-PACK BROW POMADA 380 + TATTO LINER BLACK
YPEGO201 M-PACK BROW POMADA 380 + TOTAL TEMPTATION WP [CELESTE]
YPEGOA5 M-PACK COLOSSAL BIG SHOT + AGE REWIND
YPEGOLSGT M-PACK MASC BIG SHOT WP + DEL TT DEEP BROWN + MATTE INK 70
YPEGOL20 M-PACK MASC FALSIES + TEMPTATION BROWN
YPECOLGE M-PACK MASE PUSH UP DRAMA+DEL TT DEEP BROWN + MATTE INK 80]
YPEGOASE M-PACK MASC TOTAL TEMPTATION WF + AGE REWIND 130
YPEOLSAR M-PACK MASCARA SENSACIONAL + DEL TATTO PENCIL DEEP
YPEOL515 M-PACK NAY 21 MASCARA FALSIE + POMADA 380
YPEOLS1G M-PACK NAV 21 MASCARA LIFT+SENSACIONAL + FALSIE
k3074300 M-POLVO € SUPER STAY 220 NATURAL BEIGE 16 HORAS
3074401 M-POLVO € SUPER STAY 312 SUN GOLDEN 16 HORAS
KI0B1400 M-POLVO € SUPER STAY 320 HONEY 16 HORAS
3074500 M-POLVO € SUPER STAY 332 GOLDEN CARAMEL 16 HORAS
H5353700 M-POLVO € SUPERSTAY NATURAL TAN 24 HORAS
H5354100 M-POLVO € SUPERSTAY PURE BEIGE 24 HORAS
H5353800 M-POLVO € SUPERSTAY TRUE BEIGE 24 HORAS
k2434200 M-POLVO FIT ME LOOSE 20 LIGHT MEDIUM {FIT ME}
2434300 M-POLVO FIT ME LOOSE 25 MEDIUM [FIT ME]
HL724100 M-POLVO FIT ME P MIXTA 220 NATURAL BEIGE
H54 75500 M-POLVO FIT ME P MIXTA 222 TRUE BEIGE
HL724200 M-POLVO FIT ME P MIXTA 230 NATURAL BUFF
H5 75400 M-POLVO FIT ME P MIXTA 235 PURE BEIGE
KI073801 M-POLVO € SUPER STAY 110 PORCELAIN 16 HORAS
POLVOS KI073501 M-POLVO € SUPERSTAY 113 NATURAL IVORY 16 HORAS
k3074001 M-POLVO CSUPER STAY 120 CLASSIC IVORY 16 HORAS
k3074201 M-POLVO € SUPER STAY 130 BUFF BEIGE 16 HORAS
H5394000 M-POLVO CSUPERSTAY NUDE 24 HORAS
H5353500 M-POLVO € SUPERSTAY PORCELAIN IVORY 24 HORAS
K2434400 M-POLVO FIT ME LOOSE 30 MEDIUM DEEP [FIT ME]
K2434500 M-POLVO FIT ME LOOSE 35 DEEP [FIT ME}
H5E0100 M-POLVO FIT ME P MIXTA 112 NATURAL IVORY
HEEA0000 M-POLVO FIT ME P MIXTA 120 CLASSIC
HSEA0300 M-POLVE FIT ME P MIXTA 128 WARD NUDE
HLT24000 M-POLVO FIT ME P MIXTA 130 BUFF BEIGE
H5351800 M-POLVO € PURE MAKEUP + CLARD NATURAL 3
H5392600 M-POLVO € PURE MAKELP + CREMA CLARD c
H5391600 M-POLVO FITME SOFT CARIBE [
H5391100 M-POLVO FIT ME SOFT CLARD NATURAL c
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K1819800 M-MASTER PRIME BLUR + 100 SMOOTH 30ML
PRIMER K1820100 M-MASTER PRIME BLUR + 300 REDNESS CONTROL 30ML
K4612800 M-MASTER PRIMER MATTIFYING
K2765200 M-MASTER PRIME BLUR + 050 HYDRATE 30ML
K2435001 M-RUBOR FIT ME CUADRADA 25 PINK
K2435101 M-RUBOR FIT ME CUADRADA 30 ROSE
H5547300 M-RUBOR BRONZER FIT ME DEEP
H5547200 M-RUBOR BRONZER FIT ME MEDIUM
RUBOR H5546600 M-RUBOR FIT ME CIRCULAR 25 PINK
H5546700 M-RUBOR FIT ME CIRCULAR 30 ROSE
H5546800 M-RUBOR FIT ME CIRCULAR 35 CORAL
HE546500 M-RUBOR FIT ME CIRCULAR 40 POP NUEVO
HE547000 M-RUBOR FIT ME CIRCULAR 50 PLUM
K2927001 M-50MBRAS CITY MINI 510 BLUSHED AVENUE
K2927201 M-S0OMBRAS CITY MINI 530 HI RISE SUNET
K30B0d01 M-SOMEBRAS CITY MINI 540 DIAMOND DRTICT
K3758400 M-S0MBRAS PALETA NUDES OF NEW YORK
K2563501 M-SOMEBRAS CITY MINI 480 MATTE ABOUTT TWN
SOMBRAS K2927101 M-SOMBRAS CITY MINI 520 SKY SCAPE DUSK
K2186100 M-SOMBRAS PALETA 24 KARAT NUDES GOLD
K2735600 M-SOMBRAS PALETA PINK EDGE PALETA 3EN1
K1707405 M-SOMBRAS PALETA STUDIO THE NUDES
K1855802 M-S0MBRAS PALETA THE BLUSHED NUDES
K30BO300 M-S0OMBRAS PALETA THE MATTE BAR
K2 708600 M-S0OMBRAS PALETA TOTAL TEMPTATION

Figura 100. Clasificacion ABC — Linea Maybelline

Fuente: Elaboracion propia
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VOGUE
CATEGORIA CODIGD DESCRIPCION CLASIFICACION ABC
H5371200 -BASE LIQUIDA EFECTO TOTAL & AVELLANA 306G
H5371000 V-BASE LIQUIDA EFECTO TOTALE PETALD 306
H5371300 V-BASE LIQUIDA EFECTO TOTALE PIEL 30G
H53 70800 W-BASE LIOUIDA EFECTO TOTAL & TRIGO 306
H5468500 -BASE RESIST FPS15 AVELLANA 306
H54E2100 W-BASE RESIST FP515 GLAMOUR 306
HE4ER200 V-BASE RESIST FP515 NATURAL 30G
H55094500 V-BASE SUPER FANTASTIC COBERTUIRA MATE ARENA 30ML
H5513300 -BASE SUPER FANTASTIC COBERTURA MATE AVELLANA 30ML
H5512800 W-BASE SUPER FANTASTIC COBERTURA MATE CALIDO 30ML
HE549700 V-BASE SUPER FANTASTIC COBERTURA MATE GITAND 30ML
BASES H5512900 W-BASE SUPER FANTASTIC COBERTUIRA MATE GLAMOUR 30K L
H5512700 W-BASE SUPER FANTASTIC COBERTURA MATE PETALD 30ML
H53 70900 W-BASE LIQUIDA EFECTO TOTAL & BRONCE 306
H5371100 V-BASE LIQUIDA EFECTO TOTAL & CANELA 30G
H546AR00 W-BASE RESIST FF515 CANELA 306G
H5468700 -BASE RESIST FPS15 MIEL 306G
H546 7900 W-BASE RESIST FP515 PORCELANA 306G
H5513100 W-BASE SUPER FANTASTIC COBERTURA MATE CAPUCCING 30ML
H5551900 W-BASE SUPER FANTASTIC COBERTLIRA MATE CARAMELD 30ML
H5549600 V-BASE SUPER FANTASTIC COBERTURA MATE CLARD 3OML
H5550300 W-BASE SUPER FANTASTIC COBERTURA MATE MIEL 30ML
H1582500 V-BASE BLANQUEADO R COLAF PORCELANA [=
H15832 200 -BS E HUMECTANTE COLAP TROPICO [=
H548%00 W-LABIAL COLORISSIMO LDBHR ATARDECER c
H5480100 W-LABIAL COLORISSIMO LDBHR ALRD RA [=
H1580300 W-LABIAL COLORISSIMO LDEHR COCOA [=
H1785100 -LABIAL COLORISSIMO LDBHR DISCO REND c
W3I200292 -LABIAL COLORISSIMO LD8HR FLAMINGD c
COLORISSIMO H17T85500 V-LABIAL COLORISSIMO LDEHR LAVANDA REND [
H1580000 W-LABIAL COLORISSIMO LDBHR MAGENTA [=
H5421900 V-LABIAL COLORISSIMO LDBHR NOCHE c
H1580100 W-LABIAL COLORISSIMO LDBHR PASION c
H17RERDD W-LABIAL COLORISSIMO LDBHR ROSA MURECA REND [=
H5422100 V-LABLAL OOLORISSIMO LDBHR TIRAMISU C
H5520800 V-CORRECTOR RESIST VAINILLA LIQUIDD SML
H5520900 V-CORRECTOR RESIST CANELA LIQUIDO SML
H5520700 W-CORRECTOR RESIST NATURAL LIOUIDOD SML
H5520600 V-CORRECTOR RESIST PETALD LIQUIDO SML
H5524800 V-CORRECTOR RESIST PRUEBA OJERAS LIQUIDO MATURAL TML
H5524700 V-CORRECTOR RESIST PRUEBA DJERAS LIQUIDO PETALD 7ML
CORRECTOR H5531200 V-CORRECTOR RESIST PRUEBA DJERAS LIOUIDO PORCELANA TML
H5524900 V-CORRECTOR RESIST PRUEBA OIERAS LICLUIDO VAINILLA TRAL
H1583301 V-CORRECTOR CREMOS0 ARENA
H1583101 V-CORRECTO R CREMOS0 BEIGE
H1583201 V-CORRECTOR CREMOS0 CASTAND
H1583001 V-CORRECTOR CREMOS0 NATURAL
H5531300 V-CORRECTOR RESIST PRUEBA DJERAS LIQUIDO CACAD TML
H5525000 -CORRECTOR RESIST PRUEBA DJERAS LIQUIDO CANELA TML
H5455200 W-DEL CELAS BETUN CADEA
H1588900 -DEL CELAS LAPIZ CAMEL
H1589001 -DEL CEJAS LAPIZ CADBA
HE455600 W-DEL CEME MASE CADBA
H5549100 V-DELOJOS LAPIZ RESIST GEL LARGA DURACION
H5520300 -DEL 005 LAPIZ SUPER TRAZO CAFE
H5505700 -DELOJOS LAPIZ SUPER TRAZO NEGRO
H5514500 W-DEL Q)OS LIQUID TRAZO NEGRO ENML
H53 75100 -DEL0J0S LIQUIDO COLORISSIMO NEGRO PUNTA PLUMON 12H
H5506200 W-DEL 005 LIQUIDG RESIST DRAMA NEGRO 24H
H5 549000 -DEL 005 PLUMON RESIST NEGRO 24H
H5455100 -DEL CEJAS BETUUN CAMEL
H5455500 -DEL CEME MASC CAMEL
H55T3800 W-DEL CELAS TINTA RESIST EXTREMOS CAFE AWML
DELINEADOR H5518100 -DEL CEJAS TINTA RESIST EXTREMOS CAMEL ML
H5573700 W-DEL CEJAS TINTA RESIST EXTREMOS CADBA ML
W3I200293 -DEL LABIOS LAPIZ CAFE CARIOCA
H1648500 -DEL LABIOS LAPIZ CEREZA MADUIRA
H1581001 -DEL LABIOS LAPIZ ROJO VIND
H1581201 -DEL LABIOS LAPIZ ROSA VIEND
HIER1300 -DEL LABIOS LAPIZ LA
H5455300 -DEL CELAS LAPIZ DUO CAMEL [=
H5455100 -DEL CEMAS LAPIZ DUD CAOBA c
H1881500 W-DEL D05 LAPIZ AZUL [=
H1ER1700 W-DEL 005 LAPIZ DORADD [=
H158100 W-DEL 005 LAPIZ NEGRO [=
H1882000 W-DELOJOS LAPIZ PLATA c
H1589600 W-DEL Q)05 LAPIZ ROSA PIEL [=
H1582100 -DEL 0J05 LIQUID IMPACT NEGRD WP C
ILLYM I NADOR H5381900 -1 LUIM AT R CREMOS0 PERLA ROSA [=
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H5524000 W-LABIAL RESIST PRUEBA BESOS ALEGRE
H5577000 W-LABIAL RESIST PRUEBA BESOS AMOROSA
H5591300 V-LABIAL RESIST PRUEBA BESOS APASIONADA
H5524100 -LABIAL RESIST PRUEBA BESOS ATREVIDA
H5524500 W-LABIAL RESIST PRUEBA BESOS CALIDA
HE577200 W-LABIAL RESIST PRUEBA BESOS DECIDIDA
H5551200 V-LABIAL RESIST PRUEBA BESOS ELEGANTE
H5523500 W-LABIAL RESIST PRUEBA BESOS EXOTICA
HS576300 W-LABIAL RESIST PRUEEA BESOS FABULOSA
H5523700 W-LABIAL RESIST PRUEBA BESOS FUERTE
H55T 7600 W-LABIAL RESIST PRUEBA BESOS INVENCIBLE
LABIAL H55 76800 W-LABIAL RESIST PRUEBA BESOS LINDA
H5523600 V-LABIAL RESIST PRUEBA BESOS MAGICA
H5577500 W-LABIAL RESIST PRUEEA BESOS MISTERIOSA
H5524300 W-LABIAL RESIST PRUEBA BESOS NATURAL
HE52 3800 W-LABIAL RESIST PRUEBA BESOS PODEROSA
H5591500 -LABIAL RESIST PRUEBA BESOS SOFISTICADA
H5576700 W-LABIAL RESIST PRUEBA BESOS TRANGLUILA
H5577400 W-LABIAL RESIST PRUEEA BESOS VALIENTE
H5524400 W-LABIAL RESIST PRUEBA BESOS ENCANTADORA
H5524200 W-LABIAL RESIST PRUEBA BESOS MISTICA
H5582000 W-LABIAL RESIST PRUEBA BESOS ROMANTICA
H5577300 W-LABIAL RESIST PRUEBA BESOS SEGURA
H5577100 W-LABIAL RESIST PRUEEA BESOS SONADORA
H5520400 W-MASC AMOR A PRIMERA VISTA 3G
H174401 W-MASC EFECTO PESTANAS MUNECA
H1E00500 W-MASC PEST EXTENSION NEGRO
H1788101 V-MASC PESTANAS EFECTE SABVIT
MASCARA H1600100 W-MASE PESTARAS IMPACT NEGRO WP
HE54 8500 W-MASC RESIST 36 HORAS PRUEBA DE AGUA
H54 75200 W-MASC PESTANA EXTENCION XL
W3200152 W-MASC PESTARAS TRANSPARENTE
H1600300 V-MASC PESTARAS ULTRA VOLUMEN NEGRO
H55 10300 N-MASE SUPER FANTASTIC NEGRO NUEVD
H5 104800 W-LABIAL LIQ COLORISSIMO AMAPOLA IC
HE50B5A00 W-LABIAL LIQ COLORISSIMO AMARANTO IC
H5408300 V-LABIAL LIQ, COLORISSIMO ARTIFICIO
H50E9700 V-LABIAL LIQ COLORISSIMO ATRACCION REN
H5453500 W-LABIAL LIO COLORISSIMD CANELS
H5453800 W-LABIAL LIQ COLORISSIMO CAPUCCING
H50B5500 W-LABIAL LIQ COLORISSIMO CARNAVAL
H1BE5700 W-LABIAL LIQ COLORISSIMO CUPIDO
H5453500 V-LABIAL LIQ, COLORISSIMO DULCE
H5453600 W-LABIAL LIQ COLORISSIMD ENCANTO
HE408200 W-LABIAL LIQ COLORISSIMO ESTRELLA
MATTE LIQUID H5104900 W-LABIAL LIQ COLORISSIMO EUFORIA REN
H1BE5800 V-LABIAL LIC, COLORISSIMO FLCSIA
H5105100 V-LABIAL LIQ, COLORISSIMO GRAMATE I€
H1BESG00 W-LABIAL LIO COLORISSIMO MALTEADS
H1B66000 W-LABIAL LIQ COLORISSIMO MARTINI
H5408100 W-LABIAL LIQ COLORISSIMO MOCCACHINOD
H1B66100 V-LABIAL LIQ, COLORISSIMO NARANIA
H5407500 V-LABIAL LIQ, COLORISSIMO ROCKERA
HS0BS600 V-LABIAL LICL COLORISSIMO ROSA POP
HE407900 W-LABIAL LIQ COLORISSIMO TERRACOTA
H5 105000 W-LABIAL LIQ COLORISSIMO VIOLETA
H5454000 W-LABIAL LIQ COLORISSIMO TRUFA
PALETA H54 75600 V-PALETA ILUMINA ROSTRO DORADO x 146G
H5479100 V-PALETA DUO CONTORND ROSTRO
H1593801 W-POLVO ARROZ ALMENDRA
H1584001 W-POLVO ARROZ BALLERINA
H1583801 V-POLVO ARROZ HABANA
H1564101 V-POLVO ARROZ MOKA
H1583601 V-POLVO ARROZ VAINILLA
H1627100 V-POLVO BRONCEADOR BRONCEADD
H1556800 W-POLVO NATURAL ARENA CFESP
H1586700 V-POLVO NATURAL CANELA C/ESP
H1547000 V-POLVO NATURAL GITAND C/ESP
H1587300 WV-POLVO MATURAL MOREND CFESP
H1597100 W-POLVO NATURAL TROPICO C/ESP
HE4 64600 W-POLVO RESIST AWELLANA
H5464200 V-POLVO RESIST GLAMOUR
H5464000 W-POLVO RESIST PORCELANA
H5376400 W-POLVO EFECTE AVELLANA
POLVOS H53 76500 W-POLVO EFECTE CANELA
H5376100 W-POLVO EFECTE PETALO
H5376300 V-POLVO EFECTE PIEL
H5376200 W-POLVO EFECTE TRIGD
H5516800 V-POLVO MATE AVELLANA 14G
H5516300 W-POLVO MATE CALIDO 14G
H5516600 W-POLVO MATE CAPUCCING 146G
H5516400 V-POLVO MATE GLAMOUR 14G
H5516200 V-POLVO MATE PETALD 146G
H15S6500 W-POLVO NATURAL ACEITUNA C/ESP
H1547200 W-POLVO MATURAL TRIGUEND CESP
H5464 700 W-POLVO RESIST BROMCE
H5464800 W-POLVO RESIST MIEL
H5464300 V-POLVO RESIST NATURAL
H1564700 W-POLVO ANTIBRILLO -01 TRIGUERD
H1BE6T00 W-POLYO ANTIBRILLO TRANS LUCI DO 00
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H55£3400 V-RUBOR COMPACTO PRINCESA
H1598000 V-RUBOR 0O MPACTO RED RED WL

AURCAES H1E91600 V-RUBOR COMPACTO TULIPAN
H1597900 V-RUBOR COMPACTO BRONCE
H1598100 W-RUBOR COMPACTO SALMON
HES 43800 V-RUBOR COMPACTO VIOLET
H1622200 V-SOMBRA INDIVIDUAL ACUARIO
H1E21700 V-50MBRA INDIVIDUALALGODON
H5461300 W-SOMBRA INDIVIDUAL ALICIA
H1E01300 V-SOMBRA INDIVIDUAL BLANCO NACARADD
H1E01500 V-SOMBRA |NDIVIDUAL CAMEL
H1601200 V-SOMBRA INDIVIDUAL CARIOCA
H1E21600 V-S0MBRA [NDIVIDUAL CEREZA
H1E01600 V-S0MEBRA INDIVIDUAL CHANTILLY
H1601900 V-SOMBRA INDIVIDUAL COCOA
H1E215900 V-SOMBRA INDIVIDUAL DESTELLOS
H1622400 V-SOMBRA INDIVIDUAL DIAMANTE
H1622100 V-SOMBRA INDIVIDUAL DORADO
H1618100 V-SOMBRA INDIVIDUAL GLASEADD
H1622500 V-SOMBRA INDIVIDUAL GRAFITO ESTELAR
H5A61400 V-SOMBRA INDIVIDUAL ILUCION
H1621500 V-50MBRA INDIVIDUAL LILA GRISASEQ
H1E01700 V-SOMBRA INDIVIDUAL ONIX
HEA£1200 V-SOMBRA INDIVIDUAL PERLAS DE QRO
H1622000 V-SOMBRA INDIVIDUAL PING

SOMBAAS H1601400 V-50MEBRA INDIVIDUAL PIRA COLA
H1621400 V-SOMBRA INDIVIDUAL PURPURA
H1E21800 V-50MBRA INDIVIDUAL ROSADO
H1622300 W-SOMBRA INDIVIDUAL TURAUESA
HOOOADDD V-SOMBRA SEXTETO BRAZIL
H1623000 V-5OMBRA SEXTETO CALIDO ATARCEDER
H1693000 V-SOMBRA SEXTETO JARDIN ROMANTICO
H1623500 V-SOMBRA SEXTETO MENTA ¥ AZUL
H1623100 V-SOMBRA SEXTETO OCRE LUMINOSO 21
H1623200 V-50MBRA SEXTETO ROSA NUDE
H1623400 W-SOMBRA SEXTETO SMOKEY H26
H1796400 V-SOMBRA SEXTETO SMOKEY AZUL # 28
H1623500 V-SOMBRA SEXTETO SUERID ROMANTICO
H1622700 V-S0MBRA TRIO BRISA MARINA 19 3
H1622600 \V-SONMBRA TRIO CACTUS 18 c
H1E01000 V-SOMBRA TRIO CAFE SUAVE [3
H18415900 V-SO0NMBRA TRIO ELECTRICO # 21 [3
H1E00900 V-SOMERA TRIO EXPRESD 3
H1E00700 V-SOMBRA TRIO GOTA MADEIRA [
H1E00800 V-SOMBRA TRIO GOTA PRIMAVERA [3
H1622800 ¥-SOMBRA TRIO GOTA VIOLETA 20 [3

Figura 101. Clasificacion ABC — Linea Vogue
Fuente: Elaboracion propia
Alva Toribio, Lourdes Alejandra; Azafiero Chavez, Luis Alonso P&g. 253



A
ap
| 4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“Gestion logistica y su influencia en la satisfaccion
del cliente de una distribuidora de productos de belleza

pyme”
SERIE EXPERT
CATEGORIA CODIGO DESCRIPCION CLASIFICACION ABC
E29B9500 SEABSOLUT QUINUA GOLD 10 1N 1 190ML
E29BE100 SE ABSOLUT QUINUA GOLD BRUSH CREA 125ML
E3571800 SEABSOLUT QUINUA GOLD COND 200 ML
E3565800 SEABSOLUT QUINUA GOLD COND 500 ML
E3574500 SE ABSOLUT QUINUA GOLD OIL %0 ML
E29B7800 SEABSOLUT QUINUA GOLD SERUM 50 ML
E3547400 SEABSOLUT QUINUA GOLD SH 300ML
ARSOLUT QUINUA E3570100 SEABSOLUT QUINUA GOLD SH 500ML
E3570300 SEABSOLUT QUINUA GOLD SH 1500ML
E3557700 SE ABSOLUT QUINUA MASC BAUME 250 ML CABELLO GRUESD
E3565400 SE ABSOLUT QUINUA MASC BAUME 500ML
E3564100 SE ABSOLUT QUINUA MASC GOLDEN 250ML CABELLD DELGADD
E3562800 SE ABSOLUT QUINUA MASC GOLDEN 500ML
E29B7300 SE ABSOLUT QUINUA GO LD COND 1000 ML
E3573100 SE BLONDIFIER COND 200ML
E2742000 SE BLONDIFIER COMND 1000ML
E3565900 SE BLONDIFIER COND 500 ML
E3573600 SE BLONDIFIER COOLSH 300ML
E2740600 SE BLONDIFIER GLOSS 5H 300ML
E3573400 SE BLONDIFIER GLOSS SH S00ML
BLOMDIFIER FRASCO E3571200 SE BLOMDIFIER MASCL 250ML
E2742700 SE BLONDIFIER SHOT BLUE 150 ML
E2742600 SE BLONDIFIERSHOT VIOLET 150ML
ELABFFDDFDFFL SE BLONDIFIER COOLSH S00ML
E3573800 SE BLONDIFIER COOLSH 1500ML
E2 740500 SE BLONDIFIER GLOSS SH 1500ML
E2741700 SE BLOMDIFIER MASC S00ML
E2316300 SE CURL WAVES CONTOLUR MASC 250ML
CURL WAVES CONTOUR E2316201 SE CURL WAVES CONTOURSH 300ML
E2508000 SE CURL WAVES CONTOLR SH 1500ML
E3553000 SE INFORCER COND 200ML
E3563800 SE INFORCER MASC 250ML
E35634900 SE INFORCERSH 300ML
E3564301 SE INFORCERSH S00ML
INFORCER E2783400 SE INFORCER COND 1000ML
E3563700 SE INFORCER COND 500 ML
E2730200 SE INFORCER LEAV IN 150ML
E3563300 SE INFORCER MASC S00ML
E3SE3E00 SE INFORCER SH 1500ML
U3100814 SE INFORCER COND TS0ML
E3570800 SE LISS MASC 250ML
E3SE7200 SE LISS MASC S00ML
E3554100 SE LISS PRIMROSE OILSPRAY 135ML
E3554800 SE LISS 5H 300ML
LI5S UNLIMITED E3569600 SE LISS 5H S00ML
E2222800 SE LISS CPP THERMO CREME INTENSE TUBD 150ML
E2223200 SE LISS DOBLE SERUM 2 X 15 ML
E3567500 SE LISS SH 1500ML
E2355900 SE LUIMIND SERUIM SOML
E2317300 SE LUMING SH 300ML
LURMNG FRASCO E2355500 SE LUMING SH 1500ML
E2317500 SE LUMING SH 500ML
E2307900 SE MYT OIL HUIL ORIGINAL 100ML
U310101% SE MYT OIL SERUIM 30ML
E1861600 SE MYT OIL COND 200ML
E1859100 SE MYT OIL CREME TERMO PROTECTOR 150ML
E1860520 SE MYT OIL EPAIS MASC 200ML THICK HALR
E1861500 SEMYT OILEPAIS 5H 250ML
E1#59800 SE MYT OILFINS MASC 200ML NORMAL TO FINE HAIR
E1861220 SEMYT OILFINS SH 250ML
MY¥THIC OIL FRASCO UPEODAET SE MYT OIL HUIL ORIGINAL 30ML
E23I08000 SE MYT OIL HUIL RADIANCE 100ML
E2I08100 SE MYT OIL HUIL RICHESSE 100ML
E1857400 SE MYT OIL 0OND 1000ML [
E1857500 SE MYT OIL EPAIS MASC 500ML [
E1857300 SEMYT OIL EPAIS SH 1000L C
E1H58100 SEMYT OILFINS MASC S00ML NORMAL TO FINE HAIR C
E1H58000 SEMYT OIL FINS SH 1000L C
E1851400 SE MYT OIL HUIL INITIALE 150ML C
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E2364621 SE NUTRIFIER COND 200ML
E2365500 SE NUTRIFIER CREMA ANTI SEQUEDAD 40ML
E2365021 SE NUTRIFIER MASEC 250ML
E2364120 SENUTRIFIERSH 300ML
NUTRIFIER FRASCO E2364320 SENUTRIFIERSH 500 ML
E2743121 SE NUTRIFIER COND 1000 ML
E2365121 SE NUTRIFIER MASEC S00ML
E2 364400 SENUTRIFIERSH 1500ML
UPED1555 SE PACK NAVI ABSOLUT QUINUA PACK 2021 [SH+MASO+COND)
UPED155% SE PACK NAVI INFORCER PACK 2021 [SH+MASO+COND)
PACK LOREAL PROFESIONAL UPEDLSST SE PACK NAVI VITAMINDG PACK 2021 [SH+MASO+COND]
UPEDDLTT SE PACK NUTRIFIER PACK 2021 [SH+MASO+LOND)
UIPEOORO0 SE PACK PRO LONG PACK 2021
E250:0500 SE POWERMIX BASE 150ML
E2SERA00 SE POWERMIX BOOSTER QUINUA ARLGOLD 150 ML
E 3084700 SE POWERMIX BOOSTER VITAMING COLOR 150ML
E2253200 SEPOWERMIXSHOT WITAMIND COLOR ACIDS 1OML
E2253300 SEPOWERMIX SHOT ABSOLUT REPAIR 10GR
POWERMIX FRASCO E2505 100 SE POWERMIX BOOSTER INFORCER AMIND ACIDS 150ML
E2505000 SE POWERMIX BOOSTER LIPIDS REPARAIR 150ML
E2505200 SE POWERMIX BOOSTER LISS CERAMIDES 150ML
E2 505400 SE POWERMIX BOOSTER NUTRIFIER GLYCERIN 150ML
E2505300 SEPOWERMIX BOOSTER POLYPEFTIDE 150ML
E2253600 SE PCIWERMIISHEIT LISS x 10ML [
EQ715000 SE PRO KERAT REFILL COND 750ML C
EQT15200 SE PRO KERAT REFILL MASC 200ML C
PROIERATIN EO715300 SE PRO KERAT REFILL MASC SO0ML C
EOF14400 SE PRO KERAT SH 1500ML [
E32TE1O0 SE PRO LONG COND 1000ML
E3278000 SE PRO LONG COND 200ML
E3278500 SE PRO LONG MASC 250ML
E32TRTO0 SE PRO LONG MASC 500ML
E3277300 SE PRO LONGSH 300ML
PROLONGER E3277500 SE PRO LONGSH S500ML
E3275000 SE PRO LONG CONCENTRATE AD0ML
E32792:00 SE PRO LONG LEAVIN 150ML
E327 7600 SE PRO LONG SH 1500ML
E3580300 SEPRO LONG SHOT COMCENTRAT 15ML
PROFIBER UPEQOOM 1 SE PROFIBER SH PRE-CREATE 1000ML
E35534%00 SE PURE RESSOURCE SH 300mML
PURE RESSOURCE E356492:00 SE PURE RESSOURCE SH 500mML
E3566500 SE PURE RESSOURCE SH 1500ML
E2355603 SE SENSIBALANCE SH 500ML
SENSIBALANCE E3555400 SESENSIBALANCE SH 300ML
E3555600 SESILVER SH 300ML
SILVER E3557A00 SESILVER SH 500ML
E35F2200 SE SILVER COND 200ML
E3554500 SEWVITAMINDG COLOR SPRAY 190MLI0EN 1
E356 7500 SEVITAMINDG COND 200ML
E3564600 SEVITAMIND COND S00ML
E3571400 SEVITAMIND MASC 250ML
E3567TRO0 SEVITAMINDG MASC 500ML
E3566000 SEVITAMING SH 300ML
VITAMINDG E3570400 SEVITAMINDG SH S00ML
E3083 701 SEWVITAMIND SOFT CLEAN 300ML
E3083IR01 SEVITAMINDG SOFTCLEAN S00ML
E2 200002 SEVITAMING COLOR FRESH FEEL C/CAIA
E2226200 SEVITAMIND COND 750ML
EI0E2 500 SEWVITAMING COND 1LODOML
E35T0T00 SEVITAMING SH 1500ML
E3560000 SEMETAL DETOX MASO 500 ML
E3548R800 SEMETAL DETOX LIQ 500 ML
E3548400 SEMETAL DETOX MASC 250 ML
METALBETOX E3549200 SEMETAL DETOX SH 1500 ML
E3548700 SEMETAL DETOX SH 300 ML
E35453.00 SEMETALDETOX TREAT SPR 500 ML
SE AMINEXIL E3554.000 SEARMIMNEXIL AMPOLLA & ML

Figura 102. Clasificacion ABC — Linea Serie Expert

Fuente: Elaboracion propia
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TINTES
CATEGORIA CODIGO DESCRIPCION DEL ARTICULD CLASIFICACION ABC
HOET6E321 CASTING CREME GLOSS 100 NEGRO RICO
HOAB5021 CASTING CREME GLOSS 200 NEGRO JALEA REAL
HOAE3T21 CASTING CREME GLOSS 300 CAST O5CUR JREAL
HOAB5121 CASTING CREME GLOSS 400 CAS TARD JREAL
HOAEIE21 CASTING CREME GLOSS 500 CAS TAND CLIREAL
HOABATI1 CASTING CREME GLOSS 600 RUBIO O5C JREAL
HOABA221 CASTING CREME GLOSS 700 RUBIO JREAL
HOABA021 CASTING CREME GLOSS 415 MARR GLACE JREAL
HOAE3A21 CASTING CREME GLOSS 426 BORGOMA JREAL
H1156421 CASTING CREME GLOSS 503 GOLDEN CHOCOLATE
CASTING HOAB5920 CASTING CREME GLOSS 515 CHOCOLATE GLACE
HOABEIEIL CASTING CREME GLOSS 535 CHOCOLATE JREAL
HOAE3521 CASTING CREME GLOSS 550 CADBA JREAL
H1156321 CASTING CREME GLOSS 603 CROCOLATE MARRON
H1741620 CASTING CREME GLOSS 610 CAFE LATTE
HOEE2920 CASTING CREME GLOSS 613 ICE MOCACHING
ROAB5321 CASTING CREME GLOSS 630 CARAMEL JREAL
HOAB5620 CASTING CREME GLOSS 634 TABACD
H17a1721 CASTING CREME GLOSS 670 CHOCOLATE CARAMELD
H1741820 CASTING CREME GLOSS 710 RUBIO GLACE
HOABA121 CASTING CREME GLOSS 210 NEGRO AZL JREAL
TETEFR] CASTING CREME GLOSS 713 RUB AVELLA JREAL
H1005604 EXCELLEMCE 1 NEGRO
H1005804 EXCELLEMCE 3 CASTANOD O5CURD
H1005%04 EXCELLEMCE 4 CASTARD
H1006104 EXCELLEMCE 5CASTANO CLARD
H1006504 EXCELLEMCE & RUBIO O5SC
H1006704 EXCELLEMCE 7 RUBIO
H1A77 704 EXCELLEMCE 8 RUBIO CLARD
H5537400 EXCELLEMCE 2 NEGRD PROFLUNDD
H5410502 EXCELLENCE 200 EXT PROF BRUNETTES
H5410402 EXCELLENCE 300 EXT PROF BRUNETTES
H5410302 EXCELLENCE 400 EXT PROF BRUNETTE
H1006203 EXCELLEMCE 5.1
H1006304 EXCELLENCE 5.3 CAS TARD CLARD DORADD
H1006404 EXCELLEMCE 5.5
H1B07901 EXCELLENCE 5546 ROJD MALBEC INTENSO
H1006604 EXCELLENCE 6.1 RUBIO OSCURD CENIZA
H1A78603 EXCELLENCE 6.11 RUBIO OSC CEN PRUF
H55 78200 EXCELLENCE 6.12 RUBIO CENIZO PERLA
H5578301 EXCELLENCE 6.17 RUBIO OSCURD CENIZO MATTE
H1009%0 EXCELLEMCE 6.3 RUBIO OSC DOR
H1005003 EXCELLEMCE .34 RUBIO O5CURD DORADD COBRIZO
H1B07R02 EXCELLENCE 6.660 RUBIO O5C ROJ PROF
EOCRLLENCE H1005103 EXCELLENCE 6.7 CHOCOLATE PURD
H1006804 EXCELLEMCE 7.1 RUBIO CENIZO
H1477603 EXCELLENCE 7.11 RUBIO CEN PROF
H1006%04 EXCELLEMCE 7.3 RUBIO DORADD
H1577703 EXCELLEMCE 710
H5578501 EXCELLENCE 717 RUBIO CENIZO MATTE
H1007104 EXCELLENCE 8.1 RUBID CLARD CENIZA
H1A 79004 EXCELLENCE 9.1 RUBIDO CLA CLA CEN
H5537500 EXCELLEMCE 2.8 [
H1578203 EXCELLEMCE 280 C
H1435600 EXCELLEMCE 30+ BLACKS MX C
H5537600 EXCELLEMCE 4.1 C
H1578101 EXCELLEMCE 410 C
H1578003 EXCELLEMCE 470 C
H157 7900 EXCELLEMCE 510 C
H157 7802 EXCELLEMCE 610 C
H1578303 EXCELLEMCE 677 C
H55 78401 EXCELLENCE 7.12 RUBIO CENIZO PERLA C
H1478903 EXCELLENCE 8.11 RUBIO CLARCEM PROF C
H55 78601 EXCELLENCE 8.12 RUBIO CLAR CEM PROF C
H5578701 EXCELLENCE 8.17 RUBIO CLARD CENIZO MATTE C
[ AiG 7602 EXCELLEMCE B10 [+
Alva Toribio, Lourdes Alejandra; Azafiero Chavez, Luis Alonso P&g. 256



y

ap

4 UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE

“Gestion logistica y su influencia en la satisfaccion
del cliente de una distribuidora de productos de belleza

pyme”
AL706003 NUT COR INT EXP 1.0 NEGRD INTERED
1706503 NUT COR INT EXP 2.0 NEGRD
1706603 NUT COR INT EXP 3.0 CAS TARD OSCURD
1706803 NUT COR INT EXP 4.0 CASTAND
HL706903 NUT COR INT EXP 4,15 CASTARD CENIZO CADBA
707003 NUT COR INT EXF 4.5 CASTAND ROID
1707103 NUT COR INT EXP 5.0 CASTARD CLARD
HLT08103 NUT COR INT EXP 5.3 CASTARND CLARD DORADD
NUT CORT INTENSA RL707303 NUT COR INT EXP 6.0 RUBIO O5CURD
RL707403 NUT COR INT EXP 6.35 RUBIO OSCURD DORADD CAGEA
1713903 NUT COR INT EXP 6.75 CROCOLATE CAGEA
1707803 NUT CORINT EXP 7.0 RUBID
RL708303 NUT COR INT EXP 7.1 RUBID CENIZD
708401 NUT COR INT EXP 7.3 RUBID DORADD
1708503 NUT COR INT EXP 7.7 CASTAND CARAMELD
RL707903 NUT COR INT EXP 8.0 RUBID CLARD
ALTOEIOS FT COR TNT EXP 8.1 RUBIO CLARD CENIZO
CIEI2I00 NUTRISSE RETOCADD RAIZ 10 3
IR0 NUTRISSE RETOCADD RAIZ 20 3
EIEI2A00 NUTRISSE RETOCADD RAIZ 30 3
NUTRISSE RETOCADOD  |— a0 NUTRISSE RETOCADD RAIZAD 3
RAIZ 3842500 NLTRISSE RETOCADD RAIZ 50 3
EIBA2600 NUTRISSE RETOCADD RAIZ 60 3
EIETTTO0 NUTRIZSE RETOCADD FAIZET £
H10EE004 NUTRISSE 10 EBAND
HIDEEI04 NUTRISSE 30 EXPRESSO
HIDEEI0H NUTRISSE 40 MOTA
HIDE5E0] NUTRISSE 50 CASTANA
1086204 NUTRISSE 60 CAPLICCIND
1086303 NUTRISSE 67 CROCOLATE
1086504 NUTRISSE 70 ALMENDRA
1086803 NUTRISSE 71 VAINILLA
1560304 NUTRISSE 3.0 ULTRA COBERTURA
1014203 NUTRISSE 4460 BORGOTA
5150302 NUTRISSE 462
1544003 NUTRISSE 5.0 ULTRA COBERTURA
1768801 NUTRISSE 5.1 ULTRA COBERTURA
HIDE5304 NUTRISSE 53 NUEZ
1338002 NUTRISSE 54 CANELR
RIA08302 NUTRISSE 5560 CEREZA.
1544103 NUTRISSE £.0 ULTRA COBERTURA
1048802 NUTRISSE 61 TONG CENTEND
NUTRISSE TINTES HAL449901 NUTRISSE £3 TONG CARAMELD DORADD
5416703 NUTRISSE B64E
1544203 NUTRISSE 7.0 ULTRA COBERTURA
1760902 NUTRISSE 71 ULTRA COBERTURA
1066004 NUTRISSE 73 MIEL
5472201 NUTRISSE 77 CROCO TENTACION
HI450801 NUTRISSE B1 TOND AVENA
HI77000L NUTRISSE B1 ULTRA COBERTURA
HI451201 NUTRISSE 50 TOND TRIGO
1013502 NLTRISSE 121 AZAHAR [30VL] 3
HIDEIE0Z NUTRISSE 260 NEGRD RUBY 3
HI0EAE0Z NUTRISSE 280 NEGRD ZAFIRD 3
HI0EA302 NUTRISSE 316 LAVANDA £
H10E5A03 NUTRISSE 41 CAFE DELICIA 3
HRIA70802 NUTRISSE 52 CROCOLATE TOMKA CASTAND CLAR 3
1086103 NUTRISSE 57 CARAMELD 3
1940901 NUTRISSE £34 TOND MIEL DE MAPLE 3
5472301 NUTRISSE 677 SEXY BROWNIE 3
HIBA1001 NOTRISSE 734 JALER REAL £

Figura 103. Clasificacion ABC — Linea Tintes Comercial

Fuente: Elaboracion propia
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PRO TINTES MAJIREL PROFESIONAL

CATEGORIA CODIGO DESCRIPCION CLASIFICACION ABC
EOBTE502 W AJIREL CONTRAST RO 50GR
MAARCONTRAST EORTEI00 WA REL CONTRAST ROMD MAGENTA 50GR

H1O050902 MANREL ABSOLL 1 NEGRO S0ML
H1051002 MAJIREL ABSOLL 3 CASTARD OSCURD 50ML
H1051101 MANREL ABSOLL 4 CASTARD 50ML
H1051402 MANRELABSOLL 5 CASTAND CLARD 50ML
U3100209 MANRELABSOLU 5 CASTARD CLARD 75ML
H1052302 MANREL ABSOLL 5.0 CASTANO CLARD PROFUNDO 50ML
E3332300 MANREL ABSOLU & CASTAND CLARD 100 ML
H1051302 MAJIREL ABSOLU & RUBIO O5CURD SOML
H1053501 MAJIREL ABSOLL 6.0 RUBIO O5CURD PROF S0ML
H1050501 MAJREL ABSOLU 6.1 RUB.OSCURD CENIZA 50ML
Hi1052102 WAJIREL ABSOLU 6.11 RUBIO OSCURD IRIZADO 50ML
H1050802 MAJREL ABSOLU 7 RUBIO 50ML
H1053600 MAJIREL ABSOLU 7.0 RUBIO PROFUNDO 50ML
H1053901 MAJIREL ABSOLU 7.07 RUBIO LIGER. MATE 50ML
H1050402 MANRELABSOLL 7.1 RUBIO CENIZA 50ML
HLO48401 MAJIREL ABSOLU 7.11 RUBIO CENIZA PROF S0ML
H1050301 MANREL ABSOLL 7.2 RUBIO IRIZADO 50ML
H1045301 MAJIREL ABSOLL 7.31 RUBIO DORADDO CENIZO 50ML
H1051202 MAJIREL ABSOLL 8 RUBIO CLARD 50ML
H1050602 MAJRELABSOLL 8.1 RUBIO CLARD CENIZA S0ML
H1052001 MAJIREL ABSOLU 8.11 RUB CLA.CEN.PROF 50ML
H1050201 AJREL ABSOLU 8.2 RUBIO CLARD IRIZ 50ML
E1618502 MAJREL ABSOLU 8. 21VANILLA BLOND 50ML
H1053102 MAJIREL ABSOLU 8.31 R.CLA. DOR.CEN 50ML
H1052401 MAJIREL ABSOLL 9 RUBIO MUY CLARD 50ML
H1050702 MANREL ABSOLL 9.1 RUBIO CLARISIMO CENIZO 50ML
U3100611 MAJIREL ABSOLU 7 RUBIO 75ML
U3100783 MAJIREL ABSOLL & RUBIO CLARD 75ML
H1052501 MAJIREL ABSOLL 10 RUBIO MUY MUY CLARD 50ML
H1051701 MAJNIREL ABSOLU 4.3 CASTARD DORADO 50ML
1625900 WA REL ABSOLL 4.55 CARMIN 50ML
H1050101 MAJIREL ABSOLU 4.56 CASTARD CAOBA ROJISO 50ML
£3331900 MAJIREL ABSOLU 5 CASTAND CLARD 100 ML
H1053700 MANRELABSOLU 5.07 50ML

MAJRELABSOLUT | H1051801 MAJIREL ABSOLL 5.3 CAS.CLA. DO RADD SOML
H1053001 MANREL ABSOLL 5.31 CASTARD CLARD DORADO CENIZO 50ML
HLO48901 MAJREL ABSOLU 5.4 CASTARD CLARD COBRIZO 50ML
H1053402 MANREL ABSOLL 5.5 CAS.CLARD CAOBA S0ML
H104S800 MAJIREL ABSOLL 5.52 CASTARD CLARD CAOBA IRIZADO 50ML
3100024 MAJIREL ABSOLU & RUBIO O5CURD 75ML
H1053801 WA REL ABSOLL 6.07 RUB.OSC. LIGER. MATE 50ML
H1048301 MAJIREL ABSOLU 6.3 RUBIO O5CURD DORADO 50ML
H1052801 MANREL ABSOLL 6.34 RUBIO O5CURD DORADO COBRIZO 50ML
H1048702 MAJIREL ABSOLU §.35 R.OSC.DOR.CAD 50ML
H1048501 tAJIREL ABSOLL 6.45 R.OSC.COB.CAD 50ML
H1053301 MAJREL ABSOLU 6.562 RUBIO OSCURD RONZO IRIZADD 50ML
H1050001 MAJIREL ABSOLU 7.23 RUB.IRIZADD DORADO 50ML
H1051801 MAJIREL ABSOLU 8.3 RUB.CLA.DORADD T5ML
E2BE610L MAJREL ABSOLL 9.12 RUBIO CLARISIMO CENIZO IRIZADD 50ML
H1052601 MAJIREL ABSOLL 9.13 RUBIO CLARISIMO CENIZO DORADD 50ML
H1052701 WAJIREL ABSOLU 9,22 MUY CLALIRIZ. PRO 50ML
H1048202 MAJIREL ABSOLU 10.1 50ML
E3255800 MANREL COOL INFORCED 6.1
E3255400 MANREL COOL INFORCED 7.1
3255000 MANREL COOL INFORCED 8.1
E3254500 MANREL COOL INFORCED 9.1
U3100198 MANREL ABSOLU 6.3 75ML
£3335100 MAJNREL ABSOLU 7.3 CASTAND CLARD 100 ML
H1051500 MANREL ABSOLL 7.3 RUBIO DORADD 50ML
U3100197 MANREL ABSOLL 7.3 RUBIO DORADD 75ML
HADDDODS MAJIREL ABSOLU 8.01 RUBIO CLARD PROFUNDO CENIZO 50ML
H1052901 MAJIREL ABSOLL 8.34 50ML
2580802 MAJIREL ABSOLL M11 x SOML [=
E2581200 MANIREL ABSOLL M12 x 5OML [=
E2583200 MANIREL ABSOLL M22 % S5OML [=
HADDOOOL MAJNREL ABSOLU 6.26 RUBIO OSCURD IRIZADO ROJIZO 50ML [=
E1625300 WA REL ABSOLL 6.56 CARMIN 50ML c
HADDOO02 MAJREL ABSOLU 7.03 RUBIO PROFUNDO DORADD 50ML c
H1049602 WMANREL ABSOLL .35 RUBIO DORADD CADBA S0ML C
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EQBT1502 MAJIREL COOL COVER A X 50ML
E3266500 MAJIREL COOL COVER 5 X 50ML
E3266600 MAJIREL COOL COVER 6 X 50ML
EQRT2400 MANREL COOL COVER 6.3 X 50ML
EI266700 MAJREL COOL COVER ¥ X 50ML
E3267500 MANREL COOL COVER 7.3 X 50ML
E3266800 MAJIREL COOL COVER 8 X 50ML
E3268000 MANREL COOL COVER .1 X 50ML
E3267700 MANREL COOL COVER 5.1 X 50ML
EQBTI00 MANREL COOL COVER 5.3 X 50ML
E326TR00 MANREL COOL COVER 6.1 X 50ML
MAJIREL COOL COVER E1OTE500 MAJIREL COOL COVER6.17 X 50ML
MAJNREL MANREL COOL COVER 6.8 X S0ML
EI267500 MANREL COOL COVER 7.1 X 50ML
E3268300 MAJIREL COOL COVER 7.11 X 50ML
E1OTRR00 MAJIREL COOL COVER T.17 X 50ML
E1550801 MAJIREL COOL COVER 7. 18 X 50ML
EQRTIL0N MANREL COOL COVER 7.8 X 50ML
E3268400 MAJIREL COOL COVERS.11 X 50ML
EQRT2600 MANREL COOL COVERS.3 X 50ML
EQRTI200 MANREL COOL COVER 8.8 X 50ML
EQB7IT02 MANREL COOL COVERS. 1 X SOML
E1542700 MAJIREL FRENCH BROWN 5,024 X 50ML
E1943100 MAJIREL FRENCH BROWN 5.0u1 X 50ML
E1942601 MAJREL FRENCH BROWN 6.025 X 50ML
E159:42300 MAJNREL FRENCH BROWRN 7.014 X 50ML
MAJIREL FRENCH Elfa2402 MAJREL FRENCH BROWRN 7.011 X 50ML
E15:42500 MAJREL FRENCH BROWRN 7032 X 50ML
E19:2202 MANREL FRENCH BROWRN 6.014 X S0ML
E 193000 MAJREL FRENCH BROWN 7.024 X S50ML
E2583202 MAJIREL GLOW LIGHT .22
E25R0803 MAJIREL GLOW LIGHT .11
E2581201 MAJIREL GLOW LIGHT .12
E2582801 MAJIREL GLOW LIGHT .21
MAJREL GLOW E3173200 MAJREL GLOW LIGHT .02
E3173600 MAJIREL GLOW LIGHT .18
E31 74000 MAJIREL GLOW LIGHT .17
E31 74400 MAJIREL GLOW LIGHT CLEAR
E1407502 MANREL HIGH LIFT ASH S50ML
E1409302 MAJNREL HIGH LIFT ASH BEIGE S0ML
MAJIREL HIGH LIFT E1407802 MAJIREL HIGH LIFT ASH PLUS S0ML
E1666002 MAJREL HIGH LIFT ASHWIOLET S0ML
E1624701 MAJNROUGE ABSOLU 4,60 X 50ML CARMIN
E1120601 MAJNROUGE ABSOLU 5.60 X 50ML CARMIN
Ei623801 MANRO LGE ABSOLU 6.40 X SOML RUBILANE
E1120001 MAJNROUGE ABSOLU 6.66 X 50ML CARMIN
El624101 WA RO MGE ABSOLU B.43 X SOML RUBILANE
E1624400 MAJIROUGE ABSOLL 3.20 X 50ML CARMIN
MAJREL ROUGE E1623200 MAJNROUGE ABSOLU 3.66 X 50ML CARMIN
E1625000 MAJNROUGE ABSOLU 4.16 X 50ML CARMIN
E1623501 MAJNROUGE ABSOLU 4,62 X 50ML CARMIN
E1622901 MAJNROUGE ABSOLU 5. 20 X 50ML CARMIN
E1120301 MAJNROUGE ABSOLU 6.64 X S50ML CARMIN
E162 2600 MANROUGE ABSOLU 7.64 X SOML CARMIN

[x1{a3(zllzllzl(z]lz]

Figura 104. Clasificacion ABC — Linea Tintes Majirel Profesional

Fuente: Elaboracion propia
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CATEGORIA CODIGD DESCRIPCION CLASIFICACION ABC
1044821 INOA CLEAR X 60GR
(NOA MIX E2158303 INDA SHAMPO X 1500ML
E1098022 INDA MIX 1N FROID BLUE X 0GR
E 108500 INOA W (X BOOSTER VERDE X 60GR
EDE16022 INDA SUPREME 6.13 X 60GR
EO611821 INDA SUPREME 6.23 X 60GR
EOE10821 INDA SUPREME 6.31 X 60GR
EDE15422 INDA SUPREME 7.31 X 60GR
EDE11222 INDA SUPREME 7.32 X 60GR
EDE13322 INDA SUPREME 7.34 X 60GR
EO611521 INDA SUPREME B.31 X 60GR
INOA SUPREME EDE16321 INOA SUPREME 8.32 X 0GR
EOE14821 INDA SUPREME .13 X 60GR
EDE12421 INDA SUPREME 9.31 X 60GR
EDE13621 INDA SUPREME 9.32 X 60GR
EO613800 INDA SUPREME 4.25 X 60GR 5
EOE12700 INDA SUPREME 5.14 X 60GR C
ELOOD004 INDA SUPREME 5.25 X 60GR 5
E0613022 INOA SUPREME 5.35 X 60GR C
EQIE3B21 INOA 2.10 X 6DGR
EO3B0TIZ INOA 3% BOGR
EO3R1022 INOA 4 X BOGR
E03E3TI2 INOA 5 X 6DGR
EO3B4E22 INOA 5.3 X 60GR CASTAND CLARD DORADD
EOaRG222 INOA 5.6 X 60GR CARMILANE
EQ3BETIE INDA & X B0GR
E0591122 INDA 6.40 X 60GHR RUBILANE
EOTE0021 INDA 6.8 X 60GR
EOE19622 INOA 7.0 X 60GR
EO3RGTI2 INOA 7.1 X 60GR
EO390622 INDA 7.3 X 60GR
E0391822 INOA B X 60GR
E03%2121 INOA B.1 X 60GR
E0393322 INOA 8% BOGR
EQABT122 INOA 9.1 X 60GR
E0393922 INOA 9.2 X 60GR RUBIO MUY CLARD
E0394222 INOA 9.3 X 60GR
EQAETAZL INDA 9.31 X 60GR
E1425800 INDA 10.22 ¥ 60GR CANDY
E1748100 INDA 10.23 X 60GR HIGH RESIST
E2996400 INOA .23 ROSEQUARRTZ BROMZE 60GR
E2996800 INOA .24 GARNETBROMZE SOGR
2996000 INDA .26 RUBY BRONZE 6OGR
EO5A8422 INDA 4.0 60GR
E0381321 INOA .15 X 60GR CASTARD CENIZO CADBA
E03E2221 INOA 4.3 X 6DGR CASTARD DORADD
EO3B2521 INOA 4.35 X 60GR
EOOBES22 INDA .62 X B0GR CARMILANE
EQ548522 INDA 5.0 60GR
E2051021 INDA 5.12 X 60GR MARRON RESIST
E2022921 INDA 5.15 X 60GR MARROM RESIST
EO3B5222 INOA 5.35 X 60GR
EO3R5522 INOA 5.4 X 60GR
E1954521 INOA 5.5 X 60GR MARRON RESIST
E0591621 INDA 5.50 X 0GR
EO759922 INOA 5.8 X 60GR
EO619122 INOA 6.0 % 60GR
ELIOO0DD02 INOA 6.07 X 0GR RUBIO NATURAL FRIO
EQ3ETOR2 INDA 6.1 60GR
INGA TINTES E0723522 INOA 6.11 X 60GR
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EOA85921 INOA 6.13 X BOGR RUBIO CENIZO DORADO
E247 1500 INOA 6.20 X 60GR
E0IRTI2L INOA 6.23 X 6DGR
E2971600 INOA 6.24 X BOGR
EO3BTE22 INOA 6.3 X BOGR
EOIRAS21 INOA 6.45 X 60GR
EQ3Rga22 INOA T X E0GR
E1747821 INOA 7.11 X 0GR HIGH RESIST
El426821 INOA 7.18 X 60GR MOCHAS
E03S321 INOA T7.23 ¥ 0GR
EOISE2 1 INOA T.31 X DGR
E0391222 INOA 7.35 X BOGR
E247 2200 INOA T.42 X 60GR
E0391522 INOA T.43 X 0GR
EQFe0521 INOA 7.8 X 6DGR
EOR53222 INOA 8.11 X BOGR
E1TaTe21 INOA B.21 X 60GR HIGH RESIST

INOA INOA B.22 ¥ 0GR
E0392422 INOA 8.3 X S0GR
E1427121 INOA B.8 X BOGR MOCHAS
E1F47721 INOA 9.12 X 60GR HIGH RESIST
E03R2821 INOA 4.45 ¥ 60GR [o
EQa84421 INOA 5.17 X 0GR CASTARD CLARD CENIZO [=
E1426522 INOA 518 X 60GR MOCHAS [=
E2584500 INOA 5.42 ¥ 60GR [
E1946500 INOA 5.52 X 60GR MARRON RESIST C
E2128600 INOA 5.54 X 80GR MARRON RESIST [=
ELIOGOO01L INOA 5.56 X BOGR [=
E 1000 INOA 6,17 X 6DGR RUBIO CENIZO OSCURD [
Ela7ea21 INOA 6.18 ¥ BDGR MOCHAS C
EO3BTY2L INOA 6.32 X BOGR [=
EOIRAI21 INOA 634 X 60GR [
EOIRARD2 INOA &.46 X 60GR [
EaSe2 1 INOA &6 X BOGR CARMILANE C
EOSE9y2 1 INOA 665 X B0GR CARMILANE [=
EQ3S022 INOA T.13 ¥ 60GR RUBIO CENIZO DORADD [o
E 10000 INOA .17 ¥ 60GR RUBIO CENIZO FRIO [
E0393021 INOA 834X B0GR [=
E0393621 INOA 9.13 X B0GR RUBIO MUY CLARD DORADO [=

Figura 105. Clasificacion ABC — Linea Tintes Inoa Profesional
Fuente: Elaboracion propia
Alva Toribio, Lourdes Alejandra; Azafiero Chavez, Luis Alonso P&g. 261



A
ap
| 4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“Gestion logistica y su influencia en la satisfaccion
del cliente de una distribuidora de productos de belleza

pyme”

PRO TINTES DIA LIGHT PROFESIONAL

CATEGORIA CODIGO DESCRIPCION CLASIFICACION ABC
E1903820 DIALIGHT 5 X SOGR
E0345600 DlA LIGHT 5.42 X S0GR
E1502220 DIALIGHT & X 50GR
E1904020 DIALIGHT 7 X S0GR
E3383200 ClA LIGHT 7.01
E1503220 DIA LIGHT 7.31 X 50GR
E1902320 DIALIGHT 8 X SOGR
E2853820 Dla LIGHT 9.1 % SOGR
E1%03620 DIALIGHT 9.3 X S50GR
E2336320 GlA LIGHT 6.66 X S0GR
E2853220 DlA LIGHT 8.11 X 50GR
E33RIT00 DIA LIGHT 8.21 X 50GR
E1902520 GlALIGHT 8.3 X50GR
E2853520 DlA LIGHT 9.01 X S0GR
E2R54120 DA LIGHT %.11 X 50GM
DIALIGHT E1906820 GlA LIGHT 9.13 X SO0GR
E1903020 DlA LIGHT 9.13 X 50GR
E3382200 DIA LIGHT 10.01
E3382700 Bla LIGHT 10.02
E1903720 Dla LIGHT 10.12 X S0GR
E1S0EE20 DiA LIGHT 10.13 ¥ 50GR
E1906520 GlA LIGHT 10.21 X SOGR
ED346500 DlA LIGHT 5.86 X S0GR c
E1%03320 DIA LIGHT 6.13 X 50GR [
E1%03120 DIA LIGHT 6.3 X50GR C
E0745120 DIALIGHT 7.4 X SOGR c
E1S0E320 DIA LIGHT 7.8 X 50GR [
E1%02620 DIA LIGHT 9.02 X 50GR C
E1902820 DlA LIGHT 9.03 X 50GR c
E1902420 DA LIGHT CLEAR X SOGR [
Figura 106.Clasificacion ABC — Linea Tintes Dia Light Profesional
Fuente: Elaboracion propia
OXIGENTAS PROFESIONAL
CATEGORIA CODIGO DESCRIPCION CLASIFICACION ABC
EQaER104 DA ACTIVATEUR I OXIGENTA 15V0L = 1L
EQuER004 DA ACTIVATEUR I OXIGENTA S VOLx 1L
E0395203 INOA OXIGENTA 10WOLX 1L
E0395403 INOA OXIGENTA 20VOLX 1L
EQ395604 INOA OXIGENTA 3OVOLX 1L
OXIGENTAS H1079601 MAJICREME OXIGENTA 20WOL x 1000ML
EQAETSH04 DA ACTIVATEUR I OXIGENTA & VOLx 1L
FROFESIGNAL UPEDOE0S DA ACTIVATEUR I OXIGENTA 9 V0L 75ML
H2385200 INCA OXIGENTA 20VOLX BOML
PROCKIINOA INCA OXIGENTA 2000 L X BOML
U3 100FTE MAJNCREME OXIGENTA 20WOL x T5ML
HLOFE01 MAJNCREME OXIGENTA I0WVOL x 1000ML
H1079201 MAJCREME OXIGENTA 400OL x 1000ML

Figura 107. Clasificacion ABC — Linea Tintes Complementos

Fuente: Elaboracion propia
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PRO TINTES DIA RICHESSE PROFESIONAL

CATEGORIA CODIGO DESCRIPCION CLASIFICACION ABC
E2657021 DI& RICHESSE .11 HI REFLECTS x 50GRSILVER
E2E34420 Dl RICHESSE .20 HI REFLECTS x 50GR PURPURA VIOLA
E2E57920 DA RICHESSE .24 HI REFLECTS x 506K RGOLD
E2998R00 DA RICHESSE .24 HI REFLECTS ¥ 50ML BROMZE
E150:4821 DIA RICHESSE 2.10
E1B994922 DA RICHESSE 3
E1500021 DA RICHESSE 4
E1900121 DA RICHESSE §
E1905521 Dl RICHESSE 5.3
E1900821 DIA RICHESSE 5.31
E1500221 DA RICHESSE &
E1900321 DA RICHESSE 7
E1905121 DIA RICHESSE 7.13
E150:4121 DIA RICHESSE 7.23
E1500821 DA RICHESSE 7.30
E1900421 DA RICHESSE 8
E2633920 DlA RICHESSE .26 HI REFLECTS x 50GR PINK
E1B9G821 DlA RICHESSE 1
E1501321 DIA RICHESSE 4.15

DiA RICHESSE E1901421 DA RICHESSE 5.13
E190:521 DA RICHESSE 6.01
E1901721 DA RICHESSE 6.13
E1501121 DIA RICHESSE £.34
E150d721 DA RICHESSE 6.40
E1905021 DA RICHESSE 7.01
E1501221 DIA RICHESSE 7.31
E150:4221 DIA RICHESSE 7.32
E1505221 DA RICHESSE 8.02
E1905822 DlA RICHESSE 8.13
E1900721 DIA RICHESSE 8.31
E150:4321 DIA RICHESSE 9.31
E1500521 Dl RICHESSE CLEAR,
E1663900 DA RICHESSE .00 HI-REFLECTS x 50GR OCHER RED [&
E1664400 Dl RICHESSE .35 HI-REFLECTS x 50GR TERRACOTTA BROWN [&
E1664000 DA RICHESSE .43 HI-REFLECTS x 50GR SIENNE BROWN [
E1E64100 DA RICHESSE .48 HI-REFLECTS x 50GR SAFFRON OOPPER [
E1664700 DA RICHESSE .52 HI-REFLECTS x 506K CAOBA BORGORO [&
FO335000 DlA RICHESSE 5.15 [&
ED3IRA500 DlA RICHESSE 6.45 [

Figura 108.Clasificacion ABC — Linea Tintes Dia Richesse Profesional

Fuente: Elaboracion propia

DULCIA PROFESIONAL
CATEGORIA CODIGOD DESCRIPCION
E0241902 DULCIA ADVANCED #1 - T5ML
E0242102 DULCLA ADVANCED #2 - TSML
DULCIA PROFESIONAL E0242302 DULCIA ADVANCED #3 - 75ML
E0243705 DULEIA NEUTRALISER ADVANCED 1000ML
DULCLA DULCIA NEUTRALIZANTE X 2 ONZ

Figura 109.Clasificacién ABC — Linea Tintes Complementos 2

Fuente: Elaboracion propia
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PRO BLOMD STUDIO
CATEGORIA CODIGO DESCRIPCION CLASIFICACION ABC
E34ERE00 BLOND STUDIO POWDER POLVO 500G NUEVO
E1912201 BLOND STUDID POWDER POLVO 500G
BLOND STUID E3540700 BLOND STUDIO POWDER POLVO 500G BLACK
E1484100 BLOMD STUDIO POWDER SACHET 50G

Figura 110.Clasificacion ABC — Linea Tintes Complementos 3

Fuente: Elaboracion propia

GO TO MARKET
CATEGORIA CODIGO TIPO DESCRIPCION

TTS13246TRIGE REGULAR ACUA DI BARI FRAGANCIA REFRESCANTE 750 ML+ 40 hL
TTS13MET9030 GIFTSET ACILUA b1 BARI ESTUCHE COLOMIA 750 ML+ JABON + 40 ML

AQUA DI BARI TTS1324679047 GIFTSET ACUA DI BARI ESTUCHE COLONIA 120ML + JABON
TTS1324678972) REGULAR ACUA DI BARI JABON DE TOCADOR X 4 150 GR + JABONERA
TTS1324ET89T2 REGULAR AQUA DI BARI JABON DE TOCADOR 150 GRS
TISLIMETIOLE GIFT SET AQUA DI BARI LATA 3 JABONES
TT51324683009 GIFTSET BETTY BOOP COLONIA SEXY LADY SHOES 100 ML
TT513246830446 GIFTSET BETTY BOOP BODY MIST 120 MLHABON SWEET
7751324683051 6 GIFTSET BETTY BOOP BODY MIST 120 MLHABON CLASSY
TT513 246830756 GIFTSET BETTY BOOP COLONIA SASSY LADY SHOES 100 ML
TT513 246830826 GIFTSET BETTY BOOP COLONIA BEAUTY LADY SHOES 100 ML

BETTY BOOP TTS1324683006 REGULAR BETTY BOOP COLONLA SASSY 50 ML

TT51324683013 REGULAR BETTY BOOP COLONLA BEAUTY 50 ML
TT51324683020 GIFTSET BETTY BOOP COLONIA SASSY 50 ML+ BODY LOTION
TT51324683037 GIFTSET BETTY BOOP COLONLA BEAUTY 50 ML+ BODY LOTION
TT51324683105 GIFTSET BETTY BOOP COLOMIA ROMANTIC 50 ML+ JABON
TT51324683112 GIFTSET BETTY BOOP COLONIA KISS 50 ML+ JABON
TTS1324683068) GIFTSET BETTY BOOP ESTUCHE 3 JABONES
TT51324801028 GIFTSET ALIANZA LIMA GIFT SET COLOMIA 50 ML+ BILLETERA
TT51324801035 GIFTSET ALIANZA LIMA GIFT SET COLONIA SOML+ BODY SPRAY
TT51324801042 REGULAR ALIANZA LIMA EDT 100 ML CLASSIC
7751324801059 REGULAR ALIANZA LA EDT 100 ML 1901
7751324801066 GIFTSET ALIAKZA LIMA GIFT SET EDT S0ML + JABON CON SOGA
TT51324801073 REGULAR ALIANZA LIMA JABON CON SOGA
7751324901001 REGULAR CLUB UNIVERSITARIO BODY SPRAY CLASSIC 150 ML

cLUB FUTBOL | TT31324901018 REGULAR CLUB UNIVERSITARIO BODY 5PRAY GARRA CREMA 150 ML
TTE1324901025 GIFTSET CLUB UNIVERSITARIO GIFT SET COLONIA 50 ML + BILLETERA
7751324901032 GIFTSET CLUB UNIVERSITARIOGIFT SET COLONLA SOML+ BODY SPRAY
7751324801049 REGULAR CLUB UNIVERSITARIO EDT 100 ML CAMISETA U CLASSIC
7751324501056 REGULAR CLUB UNIVERSITARIO EDT 100 ML SOCCER BALL GARRA CREMA
7751324901063 GIFTSET CLUE U GIFT SET EDT SOML + JMBON CON S0GA
7751324901070 REGULAR CLUB UNIVERSITARIO JABON CON SOGA
TT51324801004 REGULAR ALIANZA LIMA 1901 BODY SPRAY 150 ML
7751324801011 REGULAR ALIANZA LIMA CLASSIC BODY SPRAY 150 ML
TT51324006034 GIFTSET PJ MASK Set Colonia 100ml + shampoo 250ml
TT51324006041 GIFTSET Pl MASK Set shampoo 250ml + jabén liguido 250ml

PI MASK 7751324005006 REGULAR PJMASK COLONLA 100 ML

7751324006010 REGULAR PI MASK Shampoo 30 - 250 ml.
TT51324006027 REGULAR PI MASK Jabén liquido 30- 250 ml.
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T751324005051 GIFT SET GIFT SET 3 PCS (taloo, crema, shampoo)
T751324005068 GIFT SET GIFT SET 4 PCS (taloo, aceite, jabdn, shampoo)
T751324005013 REGULAR COLONIA 200 ML
POCOYO TT513 240050049 REGULAR SHAMPOO 200 ML

T751324005020 REGULAR ACEITE 200 200 ML
TI51324005075 REGULAR JABON EN BARRA BD GRS
TI51324005037 REGULAR TALCO &0 GRS
T75132467T8903 GIFT SET SECRET LOVE PASSION COL 50ML+BODY LOTION ANTIGUO
T75132467T8903 GIFT SET SECRET LOVE PASSIONCOL 50ML+BODY LOTION
T751321679019 GIFT SET SECRET LOVE PINK COL 50 ML+ BILLETERA
T7513216 79026 GIFT SET SECRET LOVE PASSION COL S0 ML+ BILLETERA
T75132467T8910 GIFT SET SECRET LOVE PINK COL 50ML+ BODY LOTION ANTIGLO
TT51324678910 GIFT SET SECRET LOVE PINK COLS0OML + BODY LOTION
TT51324682160 GIFT SET SECRET LOVE MABON DE TOCADOR X 03 UNDS
TT51324682177 GIFT SET SECRET LOVE BODY MIST FLOWER 120 ML+ MBON
T751324682184 GIFT SET SECRET LOVE BODY MIST EXOTIC 120 ML+ JABON
TT51324682191 GIFT SET SECRET LOVE BODY MIST FANTASY 120 ML+ MABON

SECRET LOVE TT51324682 207 GIFT SET SECRET LOVE BODY MIST COLECTION 3X&0ML
TT51324682214 GIFT SET SECRET LOVE GOLDEN NIGHT COL 50ML + BODY LOTION
TT51324682252 GIFT SET SECRET LOVEGIFT SET BODY MIST 200ml + 5.CREAM PRETTY IN LOVE
TI51324682 265 GIFT SET SECRET LOVE SET BODY MIST 200ml + 5.CREAM ENDLESS LOVE
TT513246822 76 GIFT SET SECRET LOVE SET BODY MIST 200m]| + S.CREAM PARADISE
T751324682383 GIFT SET SECRET LOVE SET BODY MIST 200m| + 5.CREAM SEDUCTION
TT51324682 290 REGULAR SECRET LOVE SIGNATURE BODY MIST 200 ML ENDLESS LOVE
T7513246823086 REGULAR SECRET LOVE SIGNATURE BODY MIST 200 MLSEDUCTION
T751324682313 REGULAR SECRET LOVE SIGNATURE BODY MIST 200 ML PARADISE
TT51324682320 REGULAR SECRET LOVE SIGMATURE BODY MIST 200 MLPRETTY IN LOVE
TT51324682221 REGULAR SECRET LOVE COLONIA BODY GIRL 100 ML PINK
TI51324682738 REGULAR SECRET LOVE COLONIAE BODY GIRL 100 ML PASSION
TI51326000016 GIFT SET CHEREY BLOSSON HAND LOTION + HAND WASH
T751326000023 GIFT SET LEMONGRASS HAND LOTION + HAND WASH

VINTAGE T751326000030 GIFT SET CHERRY BLOSSON BATH HUBGIFT SET

TT51326000047 GIFT SET LEMONGRASS BATH HUB GIFT SET
T751326000054 GIFT SET CHEREY BLOSSON BODY LOTION+BODY SCRUB+BODY MIST
7751326000061 GIFT SET LEMONGRASS BODY LOTION+BO DY SCRUB+BODY MIST

Figura 111. Clasificacion ABC — Linea Go to market

Fuente: Elaboracion propia
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4.7. Extension del Sistema de Gestion
Asimismo, se propone la instalacion de una estacion de trabajo en el almacén
puesto que servira para que el Jefe de almacén realice sus funciones con totalidad
y administracion no realice actividades como registro de entrada y salida de
producto, inventario, entre otros que no le conciernen. Ademas, se recomienda
que el modulo sea escalable y adaptable con vias a la necesidad de expansion
por parte de los duefios y por lo que, son conscientes de que necesitan mejorar
no solo en sus procesos sino también en el manejo de la informacion dentro de

la empresa.

1. Interfaz de Login

| Empresa: | PERFUMERIA GABRIELA
[sUPERVISOR
o [SUPERVISOR

r

Nota: Para ingresar con
otro USUARIO pulse [Esc]

Salis del Sistema_|

Solution for Business

Figura 112 Interfaz de Login

Fuente: Elaboracion propia
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2. Menu de Mantenimiento

@ Solution-Medulo de Gestion Comercial - [Maestro de Articulos]
Mantenimientos Procesos Emitir Reportes Consultas  Ayuda

Datos y Precios de Articulos cbA JEo 9

Datos de Clientes y Proveedores Ctrl|

Datos de Vendedores CtrieD
Definicién de Bancos Ctr+B

Cambiar Password pos|

Cambiar Usuario Ctrl+U ] Ml Desactivado

Reiniciar Aplicacién CirleR B Para Cambio

Salir del Sistema Mayds+CtieF3  {] B

1 Operaciones en linea.
¥ 2Maestro de Articulos

® Insumo @ Servicio
[ O Producto Terminado

Peso(Kg) Unidad Act: | Stock Proveedor: Litros Unid. Act : [ C.Prom. Unidad Act.: |

Unidad Activa : Lista de Precios en S/. (Soles)
[UNIDAD i

Compafia Actva : &5 01-DISTRIBUIDORA GABRIELA [3vwo2021 [ sopervisor

Figura 113 Menu0 de mantenimiento

Fuente: Elaboracion propia

3. Menu de Mantenimiento — Maestro de Articulos

@ Solution-Modulo de Gestion Comercial - [Maestro de Articulos]
Mantenimientos Procesos Emitir Reportes Consultas  Ayuda

FAFFA0L OIS ITUVES I
(E;:l:’;l[:ﬂ'-: (ﬂ*lﬂﬂ‘l llrnbnd:lhoducb m
Defiicn de Estructra | Porcentajes | Almacen Defectuosos | QJQ m

Famia:

- 2
B Para Cambio
Sub-Familia: M Exoneracién IGV
M— =l coror: L
evisticas
[ roneda arvio: [J R
Otros Datos: @ Insumo @ Servicio

O Producto Terminado

Peso(Kg) Unidad Act.: | Stock Proveedor: Litros Unid. Act : | C.Prom. Unidad Act. :

Unidad Activa : Lista de Precios en S/. (Soles)

[UNIDAD COSTO PVL V2 3 2} VS PV6
Unidad Eq REP.C/ ) ) 3 3 s

Figura 114 Men( de mantenimiento

Fuente: Elaboracion propia
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4. Menu de Mantenimiento — Operaciones en Linea (Ingreso de mercaderia)

@ Solution-Modulo de Gestion Comercial - [Operaciones en linea.]

Mantenimientos Procesos Emitir Reportes Consultas  Ayuda

F A FFJA0D®YSITUVES I

Compras de Mercaderia LT 1. -Compras de Mercaderia B
Proveedor: ™ o Incluido 1GV
Moneda s «| Fec Emis. [31/10/21 Factura Guia.
Dias: Fec. Veto. [37770/2021 Fec. Cont.: [31710/21
F/B/G F - N*O/C

‘D-M.Im Codigo | Cantidad | Unidad Precio Subtotsl | Flete | Descto
Fila de Totales ===> 0| 0) 0| Valor
0 0

KT »
SUB-TOTAL GASTOS DSCTO. 6V FLETE TOTAL EFECTIVO TOTAL
lo | | [ [ A

Compafia Actva:  ©F 01-DISTRIBUIDORA GABRIELA [(3vio021 [ spervisor

Figura 115 Menu de mantenimiento

Fuente: Elaboracion propia

5. Menu de Emitir Reportes

@ Solution-Modulo de Gestion Comercial
Mantenimientos Procesos _Emitir Reportes  Consultas  Ayuda
FA@F@ACL Ve iz 9
Almacen > {
Inventario > 8505 - Articulo y Cos. Promedio
Vendedores 7 8521 - Ingreso de Mercaderia (INICIAL)
8519 - INVENTARIO PERMANENTE EN UNIDADES
Clientes y Cobranzas > 8527 - Lista de Precios con Stock
Cea > 8511 - Listado de Articulos con Stock Negativo
e . 8503 - Listado de Stock x Unid.
— 8522 - Movimiento de Almacen
8518 - Stock a una Fecha
8502 - Stock para Inventario
8526 - Stock valorizado
Compafia Actva: &8 01-DISTRIBUIDORA GABRIELA Boziyo2 [ swpervisor

Figura 116 Men( de emitir reportes
Fuente: Elaboracion propia
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6. Vista de opcion de Reporte “Lista de Precios con Stock”

@ Solution-Modulo de Gestion Comercial - [Listado en Crystal Report]
Mantenimientos Procesos Emitir Reportes Consultas  Ayuda

/A ¢ FA0FHIQITIES I
Descripcion del Reporte Consolidar Compaiias :
Lista de Precios con Stock
Formula: ; CIA DA
Aschivo: LISTAI RFT

Fitro de Auticulos

Division

ELVIVE

FRUCTIS

LOREAL COSMETICOS
MITAB_TIPREG = 122 v

Compaia Activa : 05 01-DISTRIBUIDORA GABRIELA Bloziyzz [ swpervisor

Figura 117 Vista de opcion de reporte "Lista de precios con stock"

Fuente: Elaboracion propia

7. Vista del Reporte “Lista de Precios con Stock” para exportar

2

Mantenimient. Procesc Emitir Reporte ansulan Avods
FAF A0 TWIGITIES P
3 Reporte : Lista de Precios con Stock - Archivo:(LISTA3.RPT) -

“« 4« Tof1s P M o & & [eex ~ Totat1159  100% 115301159

It

DISTRIBUIDORA GABRIELA

cosico

DERMO LOREAL

AGE PERFECT
wosezn4 ace

WIDRA TOTA

Compafia Actva : &8 01-DISTRIBUIDORA GABRIELA [Hoz1v2021 | supervisor

Figura 118 Lista de precios con stock
Fuente: Elaboracion propia
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8. Menu de Consultas

Q Solution-Modulo de Gestion Comercial - [Consulta de Kardex de Articulo]
Mantenimientos Procesos Emitir Reportes Consultas  Ayuda

7 A& 8 @O [ O 111 Kardex de Aicules

Ultimos |5 «| Movimientos

Kardex de Aticulo Cta.Ctes. Clientes y Proveedores
© Mostrar Ultimos Movim. C Most  CtaCtes. de Bancos
Adticulo

(o]

del cliente de una distribuidora de productos de belleza
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Ctri+E
CtrleM sido Actual

Ctri«N

Compafia Activa : ugomxsmmmxm\mm

Figura 119 Menu de consulta Kardex
Fuente: Elaboracion propia

[ Visusizar Extomados

Stock Actual -

o1y | sweervisor

9. Vista de opcion de Consulta “Kardex de Articulos”

@ Solution-Modulo de Gestion Comercial - [Consulta de Kardex de Articulo]
Mantenimientos Procesos Emitir Reportes  Consultas  Ayuda

F A F8A0LGHISITUIED I

Ariculo

Kardex de Articulo
= Mostrar Ultimos Movim.

" Mostrar por Rango de Fechas

[s66761

P‘-HASC FALSIES LASH LIFT WTP VERY BLACK

W Movimientos

[T Visusizar Estomados

Stock Actual - [135

Fec Proc

Fec Emis._| Documento

[Concepto | Descripcion

0s/07/21

02/08/21

o2

30/09/21

30/09/21

30/09/21

30/08/21

30/09/21

30/09/21

30/09/21

30/09/21

30/08/21

noe/21

RAno0/21

03/07/21
02/09/21
23/09/21
30/09/21
30/09/21
30/09/21
30/09/21
30/03/21
30/08/21
30/09/21
30/09/21
30/09/21
021021
0210721

Fact1
Ped 0
Fact
Bol. 1
Fact1
Fact1
Bol. 1
Bol. 1

4398
5150
276475
3074
4912
4913

Ped0 5222

Fact1
Fact1
Fact1
Ped0
Fact1

GR:00 /00 CAXI CAMARENA KATHER
G.R.00 /0l GABRIELLA PERFUMERIA
G.R.00 /C L'OREAL PERD SA
G.R:00 /Cl INVERSIONES LA CASA DI
G.R:00 /0l MUNDO COSMETIC EIRL
G.R:00 /Ol CANASAS VILLANUEVA Y2
G.R:00 /Ol SANDY LOZANO

G.R:00 /Ct SANDY LOZANO

G.R.:00 /Cl ERWIN MIKE DIESTRA RO
G.R.00 /Cl RODRIGUEZ ARENAS LAL
G.R.00 /0l CASTRO HUAROTO TANK
G.R:00 /Ol EL EMPORIO DE LA BELLE
G.R.00 /Cl GABRIELLA PERFUMERIA
G.R.00 /01 NEW BELL STORE SAC

FigUra 120 Kardex de articulos

Fuente: Elaboracion propia
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10. Vista de Salida de mercaderia — Guias de salida por observaciones

Q Solution-Modulo de Gestion Comercial - [Operaciones en linea.]

Mantenimientos Procesos Emitir Reportes Consultas Ayuda

FAFFA0LHIQIEUES I

Operacion Ingresos\Salidas de Mercaderia LIS 0, - Aumento de Inventario L]

19.-Ing! por Ti Al
Concepto | Fecha de E‘zzn 20.-Salidas por Transformacion
21.ingreso por Promociones

22.-Salidas por Promociones

23.-Ingreso por Incineracion
25.-Salidas por Deterioro
26.-Salidas Consig.Lima v

O 6 del Articulo Codigo | Cantidad | Unidad Precio [Descto [Peso |
Fila de Totales ===> 0 0| vaior 0

0 0 0.00
SUB-TOTAL GASTOS DSCTO. GV FLETE TOTAL EFECTIVO TOTAL
lo [ [ [ [ st. |

Codigo: PYTER

Compafia Activa : 0 01-DISTRIBUIDORA GABRIELA [H221v2021 | supervisor

Figura 121 Vista de salida de mercaderia Guias de salida por observaciones

Fuente: Elaboracion 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:

o Determinar espacios en la empresa que tengan como fin la ubicacion de
contenedores de reciclaje para la clasificacion de los residuos, los cuales
tendran un proposito especifico como su venta o desecho definitivo,
asimismo, seran tachos de pedal, dentro de los cuales deben el contenedor de
residuos biocontaminantes contendrd una bolsa de color para su
diferenciacion y descarte.

o Verde. Vidrio

o Amarillo. Plastico
o Azul. Papel y carton
o Marron. Orgéanico

o Residuos biocontaminantes, como mascarillas, guantes.

. -
b,
\.l“'A o /‘ ‘
I i

Figura 122 Contenedores de reciclaje

Fuente: Elaboracion propia

Alva Toribio, Lourdes Alejandra; Azafiero Chavez, Luis Alonso Pag. 272



A

ap
“Gestion logistica y su influencia en la satisfaccion

PRIVADA DEL del cliente de una distribuidora de productos de bell
PRIVADA DEL NORTE el cliente de una distribuidora de productos de belleza
pyme”

o Reutilizacion de materiales, dirigido a la reutilizacion 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 util.

e Venta de materiales no reutilizables.

« Uso de transporte eco amigable como la bicicleta, este medio de transporte
contribuye a la reduccion de la emision de CO2 y seria 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
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4.9. Evaluacién de riesgos propuesto

T NIVEL DE RIESGO
NO / Indice de PROBABILIDAD TOTAL GRADOD RIESGO
[ —— Indice de SEVERIDAD | X SEVERIDAD SIGNIFICATIVO
personas - Capacitacion
expuestas
Capacitaral p ctivo de la *
Solicitar portafolio de productos. rutinario Estrés laboral 1 E 3 10 1 10 MODERADO | SIGNIFICATIVO tlempo®
Enviarorden de compra rutinario Configwar la opcién de "Luz azul® en las computadoras.
Usor ‘Contacto visual
" 1 2 2 &8 1 16 MODERADO | SIGNIFICATIVO | Tomar un iempo de 5 minutos por cada 30 minutos para
electrinicos. luminosa de la PC {Disminucién de La visién). . .
Revisary levantar observaciones no rutinario parpadear, descansar y reanudar”.
(computadora,
impresora) Seflalizar los espacios en donde uentren las
Lesiones por la cercanla con conexiones. eléctricas.
COMPRAS Recepcionar e imprimir documentes de compra rutinario eléctricas (quemaduras). 1 1 1 [ 2 12 MODERADO | SIGNIFICATIVO | . delas
conexiones eléctricas.
Manipulacinge | €siones durante la manipulacion de los Capacitar al personal en técnicas de la comecta manipulacion del
Archivar documentes de compra rutinario estantes o andamics de gran peso 1 1 1 [ 1 12 MODERADO | SIGNIFICATIVO
estantes inmobiliario adminkstrathvo.
[fracturas, golpes].
Co legada de mercaderla t s de dspositio Disminucion de la audicié 1 1 2 7 2 1 MODERADD | SIGNIFICATIVE | o o P! de velumen de disp
municar lega mercacer futinarie telefanico sminucion ce fa audicion Evitar el uso de auriculares durante mucho tempo.
Recibir documentos de compra rutinario Tiempo prolongado de permanencia en una :::ﬁ;:r::rlz?emmlwbm 13 corecta postura para
la posty tacion de traba 1 3 3 10 2 20 IMPORTANTE | SIGNIFICATIVO .
Sapostanostacin ety Tomardescaeospetes d ' cad ' e scvidades
Coordinar recepcién de mercaderia rutinario ’ ’ . p v hacer
Mantener las mufiecas y manos en una paskckn recta mientras
M ntos repititvo de la mufleca be manteniendo los anteb lelos al los
Recepclonar mercadesla y registrar entradas rutinario OVimientos [Epitiihvo de fa mulleca y 2 3 3 1 2 2 IMPORTANTE | SIGNIFICATIVE |*F S5Croe manteni antebrazos parsieis alpso ¥
Manipulacién de dedos (Tendinitis). codos a los lados.
documentas, Realizar efercicios de flexibilizackén muscular.
estantes y
Lasiones d | dela Capacitar al len téo la lacién de la
Verficar mercaderia rutinario 2 2 1 8 2 1 MODERADD | SIGNIFIEATIVD | 1o o = Persand/enifaveaspam i manipaaacn
RECEPCION mercaderia {fracturas, golpes, cortes} mercaderia dentro del almacén.
Caidas del distinto 1 Capacitar al personal entorno al orden y limpieza dentro de las
Ordenary ublcar mercaderia rutinario s cel mismay ditinto nive! 2 2 1 7 2 1 MODERADO | SIGNIFICATIVE | 5o 2 P e
{contusiones, fracturas). instalaciones de la empresa.
Contacio | prolongado ntensidad Configurar la opcin de "Luz azul” en las computadoras.
Registrar mercaderia y enviar observaciones rutinario visualprafongaca can intens 1 2 2 8 2 16 MODERADO | SIGNIFICATIVO | Tomar un iempo de 5 minutos por cada 30 minutos para
luminosa de la PC { Disminucion de la visian). . .
parpadear, descansary reanudar”.
Manipulacién de Lesiones durante la manipulacidn de los Capacitar al personal en téenicas de la comecta manipulacidn del
Archivar documentos de compra rutinario estantes o andamios de gran peso 1 1 1 & 2 12 MODERADO | SIGNIFICATIVOD
estantes inmabiliario adminktrathve.
(fracturas, golpes).
Coord 6n de obse: Uso o de la audicié 1 N 2 7 3 “ MOBERADO | SIGNIFICATIVD Controlar el nivel de o tréinicos.
narrevision de sheenvaciones o nutinario telefidnico audeen IENIFICATY Evitar el uso de auriculares durante mucho tiempo.
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(Capacita nh 1 | sobre la correcta post
Tiempo prolongado de permanencia en una ﬁ:zq;:d;e:rl;?emna sonre 3 com postura para
Recepcionar proforma de pedidos rutinario sola postura o estacién de trabajo 1 3 10 20 IMPORTANTE | SIGNIFICATIVO Tomar nsas periodicos de §' cada 45° de actividades
[Cervicalgia, Lumbalgia, entre otros).
hacer
Manipulacién de
documentos, Mantenerlas muflecas y manos en una paskion recta mientras
estantesy Movimientos repititive de la mufeca y 5o esoribe manteniendo los antebrazos paralelos al piso y los
Designar encargado del picking rutinario mercaderia Tendinits] 2 3 1 22 IMPORTANTE | SIGNIFIEATIVO 2 tos lados.
Realizar ejercicios de flexibilizacién muscular.
Sacary verificar mercaderla utiario Lesiones durante el picking (fracturas, 2 2 s 16 MODERADO | SIGNIFICATIVO Capacmr.al personal entécnicas para la manipulacidn de la
golpes, cortes) mercadera dentro del almacén.
SALIDA DE o
PEDIDD ‘Coordinar contacto para negociacién por productos. o rutinardo Uso P de la audidén 1 1 - 1 MODERADO | SIGNIFIEATIVE Controlar el nivel de volumen de dispositivos electrénioos.
faltantes telefdnico Evitar el uso de auriculares durante mucho tiempo.
Uso de dispasitives Sealizar los aspacios en dond entran las
i edéctricas.
Generar documento de venta rutinario electranicos Lesianes por la cercania con conexiones 1 1 5 10 MODERADO | SIGNIFICATIVO .
[computadora, eléctricas (guemaduras). Realizar p las
impresora) conexiones eléctrica.
Verificar documento de venta con mercaderia rutinario
Revisary levantar observadones. na rutinario de L durante el packing (fracturas, Capacitar al personal en técnicas para la manipulacién de la
golpes, cortes) 2 2 & 1 MODERADO | SIGNIFICATIVO mercaderia dentro del almacén.
Realizar packing rutinario
Colocar pedido en zona de despacho rutinario
o el de
Organizzr los pedidos acorde a la ublcacién rutinario Usarentodo inturény/o
seguridad.
Determinar almacenercs para la entrega rutinario Estar slempre stentos & la seliales de trinsho
Abrirlas peertas del vehiculo que te estd transportando solo
Elegir medio de transporte. rutinario cuando este se haya detenido por completo
. ::a 'Eﬁﬁ:';m‘:ﬁz:&"ﬁg: 1 2 8 2 IMPORTANTE | SIGNIFICATIVO |Subiry del poniendo atencién en la
Registrar salida de pedidos rutinario 2 M " ’ superficie que se pisa, para evitar tropezar ficimente.
BISTRIBUCION Mantenerel bolso o mochila a nivel de las plernas durante el
Entregar pedido rutinario visje.
Si te encuentras en un escenario riesgoso, prevalece
Retornara la empresa rutinario A .-
paguete g
Lesiones durante la manipulacién de los
Archivar documentos de venta rutinario Manipulacién de estantes o andamios de gran peso 1 1 6 12 MODERADO | SIGNIFICATIVO Capacitar al personal entécnicas de s corrects manipulacién del
estantes inmebiliario administrative.
(fracturas, golpes).
*LO ‘real, socio estratégico del plan de capacitacion
Figura 123. Matriz de riesgos y controles Gabriella Distribuciones
Fuente: Elaboracion propi
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Etapa 5. Seguimiento y mejora continua

Para la etapa de seguimiento y mejora continua se determino la aplicacion de Check List
para los diferentes procesos que se llevan a cabo en el area de estudio con el fin de determinar
si las propuestas de mejora requieren una nueva revision para su mejora o si ya cumplieron
su ciclo, ademéas de poder identificar nuevas oportunidades de mejora que beneficien a

Gabriella Distribuciones. Estos son:

LISTA DE VERIFICACION DE COMPRAS

Area o Subproceso:

Nombre de Evaluador:

Fecha de Evaluacién:

CUMPLIMIENTO
ITEMS CUMPLE NOCUMPLE OBSERVACION

1 Se cumplen las politicas definidas para el proeso de compras?

(Existe una fluida comunicacion entre las dreas/actores involucrados en el proceso de
compras?

3 (El proceso de compras se encuentra comrectamente diagramado y s acorde a las
actividades que se realizan durante su puesta en marcha?

4 ;Los colaboradores del drea realizan cormrectamente las tareas designadas?

;Se cuenta con un plan de contingencia ante posibles inconvenientes en el procesos
5 como: incumplimiento de los proveedores, enfermedad de algin encargado, entre
otros?

6 (El Jefe de almacén revisa periodicamente el stock de los productos para ¢l cormrecto
funcionamiento del drea ¥ emision de la orden de compra?

(Bl Jefe de almacén generd correctamente ¢l reporte de stock de los productos con ¢l
7 fin de poder determinar los requerimientos necesarios para la continuacion del
negocio?

Se solicito el portafolio de productos de LO'real actualizado a su Ejecutivo de ventas
para poder determinar los requerimientos de compra?

9 (Las 6rdenes de compra contienen informacién completa de todos los requerimientos
de compral

10 ;Se levantaron satisfactoriamente las observaciones existentes durante la aceptacion
de la orden u érdenes de compra?

11 |;La orden u 6rdenes de compra fueron aprobadas satisfactoriamente?

(Bl Jefe de almacén vela por tener un stock de seguridad y no afectar el
funcionamiento del negocio y satisfaccidn del cliente?

13 (El Jefe de almacén cumple con la hora mixima establecida para realizar la orden de
compra y esta pueda ser atendida cuanto antes?

14 (La Administradora revisa detalladamente las facturas enviadas al comeo electronico
para confirmar si la orden de compra fiie atendida en su totalidad?

15 Se realiza un seguimiento de las compras realizadas durante el trimestre en marcha
para el cumplimiento de la meta establecida?

16 (El proceso de compras cuenta con indicadores de gestion acorde a los
requerimientos de informacién que se necesita de la gestién?

Observacién General

Figura 124. Check list de Compras

Fuente: Elaboracion propia
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LISTA DE VERIFICACION DE RECEPCION DE MERCADERIA

Area o Subproceso ;
Nombre de Evaluador :
Fecha de Evaluaciin:

CUMPLIMIENTO
ITEMS CUMPLE NO CUMPLE OBSERVACION

45 cumplen las politicas definidas para el proceso de recepcion de
mercaderia?

LExiste una fluida comunicacion entre las dreas/actores
involucrados en el proceso de recepeibn de mercaderia?

3 |+El drea de trabajo es Gptima, sin obstdculos, sefializada vy limpia?

45e realizd el protocolo de desinfeccion v seguridad al iniciar el

4 proceso de recepeidn?

5 LEL personal cuenta con las herramientas y/o materiales necesarios
para la recepcidn de mercaderia?

& LEI Jefe de almacén designa correctamente las funciones a los

almaceneros?

7 |iLos colaboradores realizan correctamente las tareas designadas?

LEI transportista entrega los documentos necesarios para la
8 |recepcidn de la mercaderia (facturas v guias de remision) al Jefe de
almacén?

LLos almaceneros vetifican que las cajas estén en cortecto estado

? sin signos de manipulacién v rotulados de manera clara?

0 15e ordend correctamente la mercaderia recibida segln factura v #
de pedido?

1 45e verifich que el # de cajas indicado en la gula de remisidn sea
el correcto?

12 LEl Jefe de almacén indicd al transportista las observaciones
respecto al # de cajas para su revision?

13 4.5e verificd v contrastd con las facturas los productos dentro de

cada caja?

4,5e registrd correctamente la informacion concerniente (incluyendo
14 |observaciones de productos defectuosos o faltantes) al ingreso de
mercaderia en el cuaderno de registro de entrada de mercaderia?

15 |i5e registrd en la factura o facturas la mercaderia a devolver?

LEI Jefe de almacén firma las gulas de remisidn v facturas como
16 |aprobadas corroborando el registro en estas de la informacion del
conteo de las cajas, productos a devolver o faltantes?

LEl Jefe de almacén generb correctamente la nota de salida de los
productos que no llegaron en correcto estado?

LEI Jefe de almacén realizd el reporte de observaciones
18 |identificadas durante la recepcion de la mercaderia para la revision
con el proveedor?

LEL Jefe de almacén realizd correctamente el registro de los

13 productos que ingresaron a almacén?
20 LEI proceso de compras cuenta con indicadores de gestion acorde a
los requerimientos de informacidn que se necesita de la gestién?
Observacién General

Figura 125. Check list de Recepcion

Fuente: Elaboracion propia
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LISTA DE VERIFICACION ALMACENAMIENTO DE MERCADER{A

Area o Subproceso :

Nombre de Evaluador :

Fecha de Evaluacién:

CUMPLIMIENTO
ITEMS CUMPLE NO CUMPLE OBSERVACION

1 iSe cumplen las politicas definidas para el proceso de almacenamiento de
mercadera y registro de la misma?

5 i Existe una fluida comunicacién entre las dreas/actores involucrados en el
proceso?

3 iEl Jefe de almacén o encargado se encuentra a la expectativa para brindar
apoyo ante cualquier inconveniente durante el proceso?

4 iSe realizd el protocolo de desinfeceidn y seguridad al iniciar el proceso
de almacenamiento?

5 iEl personal cuenta con las herramientas y/o materiales necesarios para el
almacenamiento de la mercaderia?

6 iSe dispone de los materiales necesarios para la limpieza diara del drea de
trabajo?

7 |iLos colaboradores realizan correctamente las tarcas designadas?

8 iLos colaboradores usan las téenicas adecuadas para la manipulacion de
los productos dentro de almacén?

9 iLos estantes se encuentran sefializados por linea comercial y marca para
su comecto almacenamiento?

10 iLos pisos y pasadizos se encuentran libres de obsticulos que impidan el
libre trinsito?

11 ¢ El almacén tiene sefializada las diferentes dreas de uso comin como la
"zona de despacho"?

¢ El almacén cuenta con las condiciones ambientales (ventilacién,
12 |iluminacién) necesarias con el fin de conservar el buen estado y
prolongar la vida til de la mercaderia?

13 iLos productos observados estin separados de la mercancia ya revisada
para su devolucién?

14 iSe cumple con los lineamientos del Sistema ABC para el almacenamiento
de mercaderia?

15 iSe realizan revisiones periodicamente para comprobar el estado de los
productos?

Observacion General

Figura 126. Check list de AlImacenamiento

Fuente: Elaboracion propia
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LISTA DE VERIFICACION DE SALIDA DE MERCADERIA

Area o Subproceso :
Nombre de Evaluador :
Fecha de Evaluacion :

CUMPLIMIENTO

CUMPLE NO CUMPLE OBSERVACION

¢, Se cumplen las politicas definidas para el proceso de
almacenamiento de mercaderia y registro de la misma?

¢ Existe una fluida comunicacion entre las dreas/actores involucrados

2 en el proceso?

3 |;Eldrea de trabajo es dptima, sin obstidculos y limpia?

4 i Las zonas de picking y packing se encuentras seflalizadas
correctamente?

5 {El Jefe de almacén designa correctamente las funciones a los
almaceneros?

6 ¢ El personal cuenta con las herramientas y/o materiales necesarios

para la recepcion de mercaderia?

7 |iLos colaboradores realizan correctamente las tareas designadas?

i La proforma de pedido contiene informacion completa y detallada
para un correcto despacho?

Durante el proceso de picking, ;se cumplio con el lineamiento del
método PEPS?

10 |[;La mercaderia solicitada se encontraba completa?

i La proforma o proformas de pedido fueron entregadas al drea
11 [correspondiente para la emision oportuna de los documentos de
venta?

i Los documentos de ventas fueron generados correctamente acorde

[ proforma enviada?

13 Antes del packing, ; Se verific6 que los productos a embalar son los
mismos que figuran en los documentos de venta?

14 i Los pedidos ya embalados son colocados en la zona de despacho

cuidadosamente?

(Elproceso de salida de mercaderia cuenta con indicadores de
15 [gestion acorde a los requerimientos de informacién que se necesita
de la gestion?

Observacién General

Figura 127. Check list de Salida

Fuente: Elaboracion propia

Alva Toribio, Lourdes Alejandra; Azafiero Chavez, Luis Alonso Pé&g. 280



“Gestion logistica y su influencia en la satisfaccion
PRIVADA DEL del cliente de una distribuidora de productos de bell
PRIVADA DEL NORTE el cliente de una distribuidora de productos de belleza

pyme”

LISTA DE VERIFICACION DE DISTRIBUCION DE MERCADERIA

Area o Subproceso :

Nombre de Evaluador :

Fecha de Evaluacidn :

CUMPLIMIENTO
CUMPLE NOCUMPLE OBSERVACION
1 iSe cumplen las politicas definidas para el proceso de distribucion de
mercaderia?
5 ¢Existe una fluida comunicacién entre las dreas/actores involucrados en el
proceso?
3 iLos colaboradores realizan comectamente las tareas designadas?

¢ El almacen cuenta con una metodologia de distribucidn para la entrega
de los pedidos de acuerdo a su ubicacién geogrifica?

5 iLa distribucion de los pedidos se organiza de acuerdo al tipo de
entregas que se mantiene (periferica y de rata)?

6 ¢ El personal cuenta con las herramientas y/o materiales necesarios para la
distribucidén de mercaderia?

5 i Se realizd de manera comecta en el cuademo el registro de salida de
mercaderia?

iSe realizo el protocolo de desinfeccién y seguridad durante el proceso
8 de distribucién del pedido desde la salida del almacén hasta la entrega del
pedido al cliente?

Al identificarse inconvenientes durante el proceso de distribucion, jse
lograron resolver?

iSe detallaron los incovenientes identificados en la copia del documento
de venta, como devolucién de producto defectuoso?

1 iLos documentos de venta cuentan con la firma de recepeién conforme
por parte del cliente?

iSe entregaron los documentos de venta y/o efectivo a Administracion de
manera correcta?, teniendo en cuenta las observaciones identificadas.

13 iSe colocaron en la zona comrespondiente los productos observados,
como defectuosos o vencidos?

iSe realizaron la notas de crédito respectivas por devolucion a los
clientes?

15 #Se archivaron comectamente los documentos de venta?

¢ El proceso de distribucién de mercaderia cuenta con indicadores de
16 gestion acorde a los requerimientos de informacién que se necesita de la
gestion?

Observacién General

Figura 128. Check list de Distribucion

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N 2. Matriz de operacionalizacion de variables
Tabla 93.
Matriz de operacionalizacion de variables
Calidad de los pedidos Pedidos generados sin problemas
x = - x 100 %
generados Total de pedidos
“Es la parte de la cadena de
suministro que planifica,
. Compras y Abastecimiento Entregas perfectamente Facturas perfectamente recibidas
implementa, y controla de = x 100 %
. recibidas Total de facturas
manera eficiente y efectiva | Hace referencia a la
el flujo directo e inverso | gestion de todas las
del almacenamiento de | operaciones y esfuerzos Valor de compra
. Volumen de compra X=—————— — x100 %
bienes, servicios, e | que buscan garantizar la Total de las ventas
GESTION LOGISTICA informacion  relacionada | disponibilidad  de  un
entre el punto de origen y | determinado elemento en
i Rotacion de i tari _ Ventas acumuladas indi
el punto de consumo para | €l tiempo y  estado otacion de inventarios ~ Inventario promedio indice
imi oportuno, ue busca la .
conocer los requerimientos | OP! yq Inventarios
del consumidor.” Consejo | Satisfaccion del cliente.
de  Profesionales  de Duracion de inventarios x = 30 dias / indice de rotacién dias
Gestion de Cadena de
Suministros (2013).
L Nivel de cumplimiento de
DIStrlbUCan y P _ Nimero de despachos cumplidos 100 %
Almacenamiento despacho * = Numero total de despachos requeridosx
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Pedidos preparados correctamente
x = x

%
Pedidos totales 100

Preparacion de pedidos

Costo de transporte Costo del transporte %
xX=————x100
Valor ventas totales
Transporte
Entregas completas Numero de pedidos entregados completos 100 %
X = X
Total de pedidos entregados
Pedidos observados Numero de pedidos observados
X =— - - x 100 %
(productos devueltos) Numero de pedidos realizados
Inversa
Productos faltantes,
defectUOSOS, por vencer o Yo # NC productos faltantes, defectuosos, por vencer o vencidos £ 100 %
i Total de la facturas emitidas
vencidos (Proveedor)
“La satisfaccion es un
conjunto de sentimientos ) B N aw"teig':fef:i lz EZZZ'ZZ elpedido %
Tiempo de atencion x= pop x100
que genera una persona al Total de encuestados

realizar una  compra

SATISFACCION DEL ademés del resultado de la Expectativa

- . Se trata de la conformidad

CLIENTE percepcion del servicio y

del cliente y cumpl imiento N° clientes satisfechos y muy satisfechos con

= la calidad producto £100
B Total de encuestados

sus expectativas al

Calidad del producto %

. de sus expectativas con el
culminar una venta lo cual

influye en el estado de
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animo del cliente.” Kotler | producto o servicio que

(2012) comprd o solicito.
. . Ne clientes satisfechos y muy satisfechos con
Calidad del Servicio la calidad del servicio %

*r= Total de encuestados x100

N° clientes que se sienten seguros

de volver a comprar %
x= x 100
Total de encuestados

Nivel Confianza

» Nivel Cumplimiento de N° clientes que afirmaron que .

Percepcion . cumplieron con lo of recido %

Servicio x100

Total de encuestados
Nivel de soluciéon de N° clientes que afirmaron que los inconvenientes
= fueron solucionados oportunamente £100 %
reclamos B Total de encuestados
Lealtad Posibilidad de N° de personas que recomendarian %
ealta AP b
recomendacién o la distribuidora (9 y 10) 100

Total de encuestados
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Retencion del cliente

Clientes al final del periodo
—clientes nuevos
adquiridos durante el periodo

*= Ne Clientes al comienzo del periodo

x 100

%

Nota. Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N 3. Formato de Guia de Observacion
GUIA DE OBSERVACION
Fecha: Hora:

Empresa: Gabriella Distribuciones SAC
Observadores: Lourdes Alejandra Alva Toribio / Luis Alonso Azafiero Chavez

Objetivo: Observar y evaluar el entorno interno del area de estudio.

GUION

Criterio SI NO Observacion
¢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 estan
protegidos de modo adecuado para evitar
su deterioro fisico, incendios, dafos,

robo, etc.?
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¢Las drdenes 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: Diagnostico del area clave de Gabriella Distribuciones

Fecha:

Hora:

Entrevistado: Jefe de Almacén

Entrevistadores: Lourdes Alejandra Alva Toribio / Luis Alonso Azafiero Chavez

Objetivo: Recopilar informacién acerca del entorno y funcionamiento de almacen.

10.

11.

12.

GUION

¢El espacio en almacén es suficiente para el total de productos existentes?

¢Cuentan con divisiones para realizar cada funcion logistica en almacén?

¢Cada producto cuenta con un lugar apropiado segun su funcién, uso o linea?

¢Se contabiliza de manera adecuada la cantidad de existencias que entran y salen del almacén?
¢ Qué herramientas tecnolégicas usan?

¢ Qué método de clasificacion de productos utilizan? ¢Cual es el tiempo promedio de ubicacion y
localizacion de la mercaderia?

¢La empresa cuenta con un método o técnica para el reabastecimiento de existencias? ¢ Consideran
un stock de seguridad?

¢Cuentan con transporte propio o tercerizan?

¢ Qué método de distribucion de pedidos utilizan? ¢Cuél es el tiempo promedio de entrega de
pedidos?

¢ Se realizan las cosas de acuerdo con lo planificado?

¢Se cumple correctamente con las funciones establecidas o designadas?

¢Cémo manejan los productos devueltos (deterioro, vencimiento, mal estado o pedido errado)?
¢Cuentan con una politica de devoluciones?

¢Cuentan con indicadores de medicion o controles para evaluar el desempefio logistico?
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DATOS DE LA ENTREVISTA

Tema: Diagnostico estratégico de Gabriella Distribuciones
Fecha: Hora:

Entrevistados: Gerente General y Administradora
Entrevistadores: Lourdes Alejandra Alva Toribio / Luis Alonso Azafiero Chavez

Objetivo: Recopilar informacion acerca del entorno externo e interno de la empresa de estudio.
GUION

1. ¢Cbmo inici6 la empresa Gabriella Distribuciones SAC?

2. ¢Tienen formalizada su plataforma estratégica? ;Cree que es importante?

3. ¢Cuales son los objetivos de la empresa y a quiénes estan orientados sus productos?

4. ¢ldentifica la propuesta de valor o beneficios que brindan a sus clientes?

5. ¢Qué productos o servicios ofrece Gabriella Distribuciones SAC? ¢Cual es su marca o producto
estrella, con potencial y cual evaldan ya no distribuir?

6. Acorde al entorno actual, ;Cuentan con una estrategia empresarial? ;EvalGan tener presencia en la
web o redes sociales?

7. ¢Qué opina acerca de la competencia? ¢ Identifica cuales son sus competidores? ;Cree que le puede
afectar? ¢ Cémo se diferencia de ellos?

8. ¢Cuéles son las &reas de la empresa? ;Qué area considera es su area 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 informacion o hacen uso de herramientas tecnoldgicas en
sus labores diarias (Ms Office)?

11. ¢Utilizan algin un método para la proyeccién 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 propdsito recabar informacion sobre la apreciacion y valoracion del cliente interno
en relacion con la situacién actual del area de estudio. La informacion que se obtenga tiene como objetivo la realizacién

de un trabajo de investigacion relacionado con dichos aspectos.

Instrucciones.

— Marque con una “X” en la casilla correspondiente la respuesta mas acorde a su percepcion.
— Por favor, no deje ningan item o casilla en blanco.
—  Sisurge alguna duda consulte al encuestador.

Parte I. Preguntas generales

1. ¢Engeneral, su experiencia en esta empresa es satisfactoria y gratificante?
[ Muy insatisfecho [ Insatisfecho. [ Neutral. [ Satisfecho [J Muy satisfecho
2. ¢Tienes conocimiento acerca de la misién, vision y objetivos de la empresa?
Osi ONo
3. ¢Recibes asesoria 0 ayuda de los miembros de otros departamentos cuando lo solicitas?
OJsiempre [ Devezencuando [ Nunca
4. ¢Hay una comunicacién afectiva y amigable dentro de su &rea?
[ Muy en desacuerdo [J En desacuerdo [ Neutral. [ De acuerdo 3 Muy de acuerdo
5.  ¢Cuentas con el apoyo de tus comparieros para realizar tus labores correctamente?

Osiempre [ Devezencuando [ Nunca

Parte I1. Area de estudio

6. ¢Maneja usted el término de logistica en su empresa?
Osi ONo
7. ¢Ladistribucién del espacio en almacén se encuentra organizada?

Osi CJ No
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8. ¢Dispones de todos los materiales e instrumentos necesarios para realizar tu trabajo?
Osi [ No

9. ¢Cuenta el almacén con un sistema de informacion automatizado?
Osi ONo

10. ¢Se utiliza algan instrumento de control para la entrada y salida de la mercaderia de almacén?
Osi 3 No

Si la respuesta es Sl, comenta que herramienta o instrumento utilizan:

11. ¢Se almacena las existencias de forma sistematica y ordenada?
Clsi ONo

12. ¢Los productos en anaqueles, vitrinas o secciones de almacenamiento son de facil acceso para usted?
Osi ONo

13. ¢Tiene la empresa su transporte propio?
Clsi OINo

Si la respuesta es NO, comenta que tipo de transporte utilizan para el despacho de pedidos:

14. ;Las rutas de entrega son organizadas en funcidn de los requerimientos de los pedidos de los clientes?
Osi ONo

Si la respuesta es NO, comenta que consideran para la organizacion de las rutas de despacho:

15. ¢Qué nivel de beneficio tendria para su area de trabajo el redisefio del area logistica en cuanto al recepcion,

almacenamiento y distribucién de pedidos?
[ Nada beneficioso [JPoco beneficioso. [J Neutral. [JBeneficioso [J Muy beneficioso

16. ¢Considera que en la empresa que labora debe hacer alguna mejora en algun proceso en especifico?
Osi ONo

Si la respuesta es SI, comenta que mejoras propondrias:
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CUESTIONARIO AL CLIENTE INTERNO

El presente cuestionario tiene como propdsito recabar informacidn sobre la apreciacion y valoracion del cliente interno
después de la aplicacion de la propuesta de mejora en el area de estudio. La informacion que se obtenga tiene como

objetivo la medicion de efectividad de la propuesta.

Instrucciones.

— Marque con una “X” en la casilla correspondiente la respuesta mas acorde a su percepcion.
—  Por favor, no deje ningan item o casilla en blanco.
—  Sisurge alguna duda consulte al encuestador.

Parte |. Preguntas generales

1. ¢Tienes conocimiento acerca de la mision, visién y objetivos de la empresa?
Osi 3 No
2. ¢Hay una comunicacidn afectiva y amigable dentro de su area?
[ Muy en desacuerdo [JEn desacuerdo [ Neutral. [CJ De acuerdo [ Totalmente de acuerdo
3. ¢Cuentas con el apoyo de tus compafieros para realizar tus labores correctamente?

Csiempre [ Devezencuando [J Nunca

Parte I. Area de estudio post aplicacion

4. ¢Consideras que el método de proyeccion de compras propuesto contribuira en la toma de decisiones?

5. ¢Crees que la propuesta de la distribucion del espacio en almacén es mas adecuada?

Osi J No

Si la respuesta es Sl, comenta el porqué:

6. ¢Dispones de todos los materiales e instrumentos necesarios para realizar tu trabajo?

Osi = No
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7. ¢Consideras que la implementacion de una estacion de trabajo para el uso de un sistema de informacion
automatizado y formatos creados contribuira en el control de la mercaderia en almacén?

Osi J No

Si la respuesta es Sl, comenta el porqué:

8. ¢Consideras que el método de clasificacion y ubicacion de la mercaderia en almacén mejorara su accesibilidad
a estos?

Osi ONo
9. ¢Consideras que la propuesta del uso de medios alternativos de transporte son los més adecuados?
Osi ONo

Si la respuesta es NO, comenta el porqué:

10. ¢Consideras que la asesoria brindada acerca de la logistica y sus procesos contribuira para un mayor
entendimiento en la realizacién de sus funciones?

11. ¢Consideras que los indicadores de medicion brindaran un panorama mas realista del desempefio logistico?

3 Muy en desacuerdo [JEn desacuerdo I Neutral. [J De acuerdo [ Totalmente de acuerdo

12. ;Crees que las politicas propuestas en los procesos logisticos son adecuadas?
Osi [ONo

Si la respuesta es NO, comenta el porqué:

13. ¢Crees que la propuesta del modelo logistico potenciara la satisfaccion del cliente?
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CUESTIONARIO SATISFACCION DEL CLIENTE

El presente cuestionario tiene como objetivo el grado de satisfaccidn del cliente en cuanto a la prestacién 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 mas acorde a su percepcion.
—  Por favor, no deje ningdn item o casilla en blanco.

Parte 1. Introduccion

Nombres completos o razén social:

Direccién comercial:

Parte I1. Preguntas

1. ¢Cdmo se entero de la existencia de nuestra empresa?

3 Internet
[ Referencias de terceros
[ Por el personal

3 otros:

2. ¢Por qué nos eligig?

[ Por la marca

[ Por el servicio

3 Por la relacion calidad — precio
[ Por la amplia gama de productos

3. ¢Qué tan satisfecho te encuentras con nuestro servicio?

I Muy insatisfecho [ Insatisfecho. [ Neutral. [ Satisfecho [J Muy satisfecho
4. ¢Se encuentra satisfecho con la calidad de nuestros productos?

I Muy insatisfecho [ Insatisfecho. [ Neutral. [ Satisfecho [ZJ Muy satisfecho

5. ¢Hace cuanto tiempo trabajas con nosotros?

3 Menos de 6 meses
[ Entre 6 meses y 1 afio
[ Entre 1 a 3 afios

1 Menos de 5 afios

6. De acuerdo, a tu experiencia con Gabriella Distribuciones ¢ volveria a comprar?
Osi [ONo

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. ¢Como valoraria los plazos de entrega de nuestros productos?
[ Muy largos
[ Largos
3 Normales
[ Répidos
9. (El pedido solicitado fue entregado en el tiempo pactado?
Osi ONo
Si la respuesta es NO, comenta el porqué:
10. ¢Qué canales de atencion al cliente usa para realizar sus pedidos?
[JPor teléfono.
[JPor redes sociales (Facebook, WhatsApp e Instagram)
[JCuando me visita un ejecutivo comercial.
[CJPersonalmente, en las instalaciones de Gabriella Distribuciones.
11. ;Cbmo calificaria al personal que lo atendi6?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
12. ¢Se cumpli6 satisfactoriamente con lo ofrecido durante el contacto con el ejecutivo de ventas?
Osi OINo
Si la respuesta es NO, comenta el porqué:
13. ¢Los inconvenientes e incidentes que tuvo con la empresa fueron solucionados oportunamente?
Osi [OINo
Si la respuesta es NO, comenta el porqué:
14. Brindanos algun comentario o sugerencia:
Pég. 295

Alva Toribio, Lourdes Alejandra; Azafiero Chavez, Luis Alonso



ENIVERSIDAD orTE del cliente de una distribuidora de productos de belleza

pyme”

y
“ . . . . . .
} 4 “Gestion logistica y su influencia en la satisfaccion

Anexo N 6. Matrices para evaluacion de expertos

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

GESTION LOGISTICA Y SU INFLUENCIA EN
LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE UNA
DISTRIBUIDORA DE PRODUCTOS DE

Titulo de la investigacién:

BELLEZA PYME
Linea de investigacién: Desarrollo Sostenible / Gestion de Pymes
Apellidos y nombres del experto: Mg. Odar Florian Castillo
El instrumento de medicion pertenece a la variable: Satisfaccion del Cliente

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con una “x" en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items,
indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre
la variable en estudio.

Aprecia
Items Preguntas p Observaciones
S| [NO
1 ;Elinstrumento de medicion presenta el disefio «

adecuado?

;El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con
el titulo de la investigacion?

;En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan
las variables de investigacion?

;El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro
de los objetivos de la investigacion?

;El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con
las variables de estudio?

;La redaccion de las preguntas tienen un sentido
coherente y no estan sesgadas?

;Cada una de las preguntas del instrumento de medicién
7 se relaciona con cada uno de los elementos de los X
indicadores?

;El disefio del instrumento de medicion facilitara el
analisis y procesamiento de datos?

;Son entendibles las alternativas de respuesta del
instrumento de medicion?

;El instrumento de medicidn sera accesible a la poblacion

b sujeto de estudio? 2
;El instrumento de medicidn es claro, preciso y sencillo de
11 responder para, de esta manera, obtener los datos X
requeridos?
Sugerencias:

Firma del experto:
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

GESTION LOGISTICA Y SU INFLUENCIA EN
LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE UNA
DISTRIBUIDORA DE PRODUCTOS DE

Titulo de la investigacion:

BELLEZA PYME
Linea de investigacion: Desarrollo Sostenible / Gestion de Pymes
Apellidos y nombres del experto: Mg. Odar Florian Castillo
El instrumento de medicién pertenece a la variable: Gestion Logistica

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con una “x" en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccidn de los ftems,
indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre
la variable en estudio.

Items Preguntas A!:recm Observaciones
Sl | NO
1 ¢Elinstrumento de medicion presenta el disefio .
adecuado?
2 sEl instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con <

el titulo de la investigacion?

JEn el instrumento de recoleccion de datos se mencionan
las variables de investigacion?

:El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro
de los objetivos de la investigacion?

¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con
las variables de estudio?

;La redaccion de las preguntas tienen un sentido
coherente y no estan sesgadas?

:Cada una de las preguntas del instrumento de medicion
7 se relaciona con cada uno de los elementos de los X
indicadores?

:El disefio del instrumento de medicién facilitara el
analisis y procesamiento de datos?

:Son entendibles las alternativas de respuesta del
instrumento de medicion?

:El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion

" sujeto de estudio? "
sEl instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de
11 | responder para, de esta manera, obtener los datos X
requeridos?
Sugerencias:

Firma del experto:
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
Titulo dela i tigacié GESTION LOGISTICA Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE
u e la Inves acion:
'9 DE UNA DISTRIBUIDORA DE PRODUCTOS DE BELLEZA PYME
Linea de investigacion: Desarrollo sostenible / Gestion de Pymes
Apellidos y nombres del experto: Elizabeth Kristina Bravo Huivin
El instrumento de medicion pertenece a la variable: Gestion Logistica
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una "x" en las
columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la comeccién de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad
de mejorarla coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
Items Preguntas A’precia Observaciones
SI | NO
1 JEl instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X
2 SEl instrumento de recoleccidn de datos tiene relacion con el titulo de la X
investigacion?
3 JEn el instumento de recoleccion de datos se mencionan las variables de X
investigacion?
El instrumento de recoleccion de datos facilitard el logro de los objetivos
4 de la investigacion? X
5 El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables de X
estudio?
jLa redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan
5 sesgadas? X
jCada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona con
7 L X
cada uno de los elementos de los indicadores?
JE| disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y
8 . X
procesamiento de datos?
;Son entendibles las altemativas de respuesta del instumento de
9 medicion? X
10 JEl instrumento de medicién sera accesible a la poblacién sujeto de X
estudio?
El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de responder para,
n de esta manera, obtener los datos requeridos? X
Sugerencias:
Firma del experto: 4
TTTEIEABETH KRISTINA ™~
BRAVO HUIVIN
P W 108
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
" . S GESTION LOGISTICA Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE
Titulo de la investigacion:
DE UNA DISTRIBUIDORA DE PRODUCTOS DE BELLEZA PYME
Linea de investigacion: Desarrollo sostenible / Gestion de Pymes
Apellidos y nombres del experto: Elizabeth Kristina Bravo Huivin
El instrumento de medicion pertenece a la variable: Satisfaccion del cliente
ediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una "x” en las
Medi | iz d luacion de exp ud. ti la facultad d | d de las preg d "x"enl
columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la comeccién de los items, indicando sus obsevaciones y/o sugerencias, con la finalidad
de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
Aprecia
Items Preguntas = Observaciones
o si | NO
1 JEl instumento de medicion presenta el disefio adecuado? X
JEl instumento de recoleccién de datos tiene relacion con el titulo de la
2 investigacion? b
3 (En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las variables de X
investigacion?
JEl instumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los objetivos
N de la investigacion? N
5 ¢El instumento de recoleccidon de datos se relaciona con las variables de X
estudio?
iLa redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan
6 sesgadas? X
;Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona con
7 cada uno de los elementos de los indicadores? X
(El disefio del instrumento de medicidn facilitara el analisis y
8 . X
procesamiento de datos?
iSon entendibles las altemativas de respuesta del instumento de
9 [medicion? N
¢El instumento de medicidn serd accesible a la poblacion sujeto de
10 estudio? X
" (El instumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder para, X
de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:
Firma del experto: ’
R/
TTTELZABETH KRISTING
BRAVO HUNMIN
CIP e 241108
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

GESTION LOGISTICA Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Titate cs I s sgacice: DE UNA DISTRIBUIDORA DE PRODUCTOS DE BELLEZA PYME

Linea de investigacion: Desarrollo sostenible / Gestion de Pymes
Apellidos y nombres del experto: Nelson Antonio Angeles Quifiones
El instrumento de medicion pertenece a la variable: Gestion Logistica

Mediante la matriz de evaluacion de expertas, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las columnas de SI
o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia
de las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia
Items Preguntas ,P Observaciones
si NO
1 ¢ El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X

jEl instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo de la
investigacion?

jEn el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las variables de
investigacion?

iEl instrumento de recoleccion de datos faciltara el logro de los objetivos de la
investigacion?

;El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables de
estudio?

iLa redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan
sesgadas?

;Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona con cada
uno de los elementos de los indicadores?

;El diseno del instrumento de medicion faciltara el analisis y procesamiento de

8 datos? X
9 iSon entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de medicion? X
10 iEl instrumento de medicion sera accesible a la poblacion sujeto de estudio? X

" ¢Elinstrumento de medicion es claro, preciso y sencilo de responder para, de "
esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del experto:

Alva Toribio, Lourdes Alejandra; Azafiero Chavez, Luis Alonso P&g. 300



A

4 “Gestion logistica y su influencia en la satisfaccion

ENIVERSIDAD orTE del cliente de una distribuidora de productos de belleza

pyme’,

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

GESTION LOGISTICA ¥ SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Hitia e | Mestign ol DE UNA DISTRIBUIDORA DE PRODUCTOS DE BELLEZA PYME

Linea de investigacién: Desamollo sostenible / Gestion de Pymes
Apellidos y nombres del experto: Nelson Antonio Angeles Quifiones
El instrumento de medicién pertenece a la variable: Satisfaccion del cliente

Mediante la matriz de evaluacion de expertas, Ud. tiene |a facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x" en las columnas de Sl
o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia
de las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia
Items Preguntas ,P Observaciones
si NO
1 iElinstrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X

jElinstrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo de la
investigacion?

jEn el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las variables de
investigacion?

iElinstrumento de recoleccion de datos faciltara el logro de los objetivos de la
investigacion?

;Elinstrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables de
estudio?

iLa redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan
sesgadas?

iCada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona con cada
uno de los elementos de los indicadares?

;El disefio del instrumento de medician facilitara el analisis y procesamiento de

8 datos? b
9 iSonentendibles las alternativas de respuesta del instrumento de medicion? X
10 iElinstrumento de medicion sera accesible a la poblacion sujeto de estudio? X

. ¢Elinstrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder para, de X
esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del experto:
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Anexo N 7. Fotografias 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-aplicacion de los indicadores y encuesta a las variables

de estudio son los siguientes:

Enrelacion, a la variable de Gestion Logistica, la informacion fue obtenida durante las visitas
realizadas a la distribuidora e informacion historica y almacenada en diferentes plataformas
como correos electronicos, conversaciones de WhatsApp, archivos digitales (excel),
cuadernos o libretas de notas, folders y archivadores, asi 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

Perlodo 1021
Pedidos generados sin .
Mes iy Total de pedidos Yo
Julio ] & LR
Agosto L] 8 T5%
Setiembre 7 7 100%

Figura 129. Calidad de pedidos Generados

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos muestran que el mes mas bajo respecto a la calidad de los
pedidos generados sin problemas fue agosto con 75%, seguido de julio con 83% vy
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 seleccion del codigo de
los productos o su actualizacion, superar el limite de crédito mensual,

desconocimiento del estado de los productos como su stock actual o produccion.
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Entregas perfectamente recibidas
Periodo 2021
Facturas
Mes perfectamente Taotal de facturas Y
recibidas
Julio 4 24 17%
Agosto 22 34 65%
Setiembre 25 3% 4%

Figura 130. Entrega perfectamente recibidas

Fuente: Elaboracion 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
namero 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

Perlodo 2021
Mes Valor de compra Total de ventas %
Julie 5/ 22033177 | & 25307347 B7%
Agosto 5/ I1,167.59 | &/ 240 B52 @5 RO,
Seticmbre S 300,105.42 | &/ 269.116.72 112%

Figura 131. Volumen de compra

Fuente: Elaboracion 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
Rotacion de inventario
Perlodo 2021
Mes Ventas Inventario promedio indice
Julio s 25307247 | & 42.178.91 6.0
Agosto 5 240 B52 65 s/ 11,231.58 £.0
Setiembre 5/ 60 116.72 | &/ 1K.445.25 7.0

Figura 132 Rotacion de inventarios

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos muestran que el indice de rotacion 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 rotdé 6 veces, en agosto 8 veces y en
setiembre 7 veces.

Duracion de inventarios

Perlodo 2021
Mes Periodo indice de rotaciin 5
Julio 0 .00 5.00
Agosto a0 E.00 EN ]
Setiembre 10 7.00 9

Figura 133 Duracion de inventarios

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos muestran que la duracién del inventario en almacén es corta

siendo de 5 dias para el mes julio, 3.75 dias en agosto y 4.29 dias en setiembre. Ello

refleja un buen manejo de la mercaderia puesto que, si el stock se mueve

rapidamente, el reabastecimiento es menor tiempo y por ende, influye en mayores

ventas.

Alva Toribio, Lourdes Alejandra; Azafiero Chavez, Luis Alonso

Pag. 306



A

ap
| 4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“Gestion logistica y su influencia en la satisfaccion
del cliente de una distribuidora de productos de belleza

Distribucion y Almacenamiento

Nivel de cumplimiento de despacho

Periodo 2021

Mes

Despachos cumplidos | Despachos requeridos

Julic

354

G6%

Agoate

343

97%

Setiembre

408

G7%

Figura 134 Nivel de cumplimiento de despacho

Fuente: Elaboracion propia

pyme’,

Los resultados obtenidos muestran que el mes de julio obtuvo un 96% en el nivel de

cumplimiento de despacho, en comparacion 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

decisioén del cliente.

Preparacion de pedidos

Perlodo 2021

Mes

Pedidos preparados correctamente Pedidos totales

Julios

319

341

94%

Agosio

312

333

4%

Setiembre

379

394

Q6%

Figura 135 Preparacion de pedidos

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos muestran que en julio y agosto se obtuvo un 94% en la

preparacion de los pedidos correctamente frente al setiembre con 96%. Este error

estd influenciado por los procesos de facturaciéon que realiza Administracion y el

proceso de picking.
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Transporte

Costo de transporte

Perlodo 2021
Mes Costo total del transporte | Valor ventas totales Yo
Julio 5/ 390.00 | 5/ 253,073.47 0.154%
Agosto 5/ 353.50 | 5/ 249,B52.65 0.141%
Setiembre s/ 429.10 | 5/ 269,116.72 0.159%

Figura 136 Costo de transporte

Fuente: Elaboracion 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

Perlodo 2021
Mes Pedidos entregados completos | Pedidos entregados o
Julio 331 i 97%
Agosto 315 333 9%
Setiembre 390 394 99%

Figura 137 Entregas completas

Fuente: Elaboracion 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 solicito el cliente.
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Inversa

Pedidos observados (productos devueltos)

Perlodo 2021
Mes Pedidos observados Pedidos realizados Ya
Julic 10 341 2.933%
Agosto B 333 2 .402%
Setiembre 4 104 1.015%

Figura 138 Pedidos observados (Productos devueltos)

Fuente: Elaboracion 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
0 errores en mercaderia.

Productos faltantes, defectuosos, por vencer o vencidos (Proveedor)

Perlod o 2021
Mes NC Productos defectuosos, por vencer o vencidos | Facturas emitidas Yo
Julioe 20 24 Ei%
Agosto 12 34 35%
Setiembre 14 39 36%

Figura 139 Productos faltantes, defectuoso, por vences o vencidos (Proveedor)

Fuente: Elaboracion 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 préximos a vencer.
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Para la obtencion de los resultados de la variable de Satisfaccion del cliente, se realizo la

aplicacion de una encuesta en donde se evaluaron las dimensiones determinadas

(Expectativa, Percepcion y Lealtad) y fue aplicada a la muestra obtenida de 46 clientes.

Expectativa

+El pedido solicitado fue entregado en e tiempo
pactado?
Escala ] Yo
Si 43 93%
Mo E] 7%
Total 46 100

Figura 140 ¢ El pedido solicitado fue entregado en el tiempo pactado?

Fuente: Elaboracion 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 llegé a tiempo.

;Como valoraria los plazos de entrega de nuestros productos?

Rapidos 63%
(Céme valoraria los plazos de entrega de nuestros productos?
— = a0 Normales %
Mah”g"“ 3 $’° Largos | 0%
208 Yo
Normales 17 %
Rapidos 29 63% Muylargos 0%
Total 46 100% ) - - - -
0% 10% 20% 0% 40% 50% 60% 70%

Figura 141 ;Cémo valoraria los plazos de entrega de nuestro productos?

Fuente: Elaboracion propia
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Los resultados obtenidos muestran que el 63% de los encuestados valoran como réapidos 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, permitié calcular el porcentaje de satisfaccion del cliente respecto

al tiempo de atencion de la entrega de un pedido.

N° Clientes que se le entrego el pedido

ti tad
.= en tiempo pactado %100
Total de encuestados

_8 100
x=gc%

x=93.47%

Luego de realizar los calculos, se determind que el nivel de satisfaccion 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 satisfaccion del
cliente respecto a la calidad de los productos de Gabriella Distribuciones. El grafico muestra

que el 74% de los encuestados se encuentran satisfechos y el 26% muy satisfechos.

. Se encuentra satisfecho con la calidad de nuestros
productos?

Muy satisfecho ogag

;Se encuentra satisfecho con la calidad de nuestros productos?
Satisfecho 74%
Escala N Yo
Insatisfecho 0 e Neutral 0%
Muy insatis fect 1] 0%
Mentral 0 (19 Muy insatisfecho 0%
Satisfecho 34 T4%
Muy satisfect 12 26% Insatisfecho 0%
TOTAL 46 100%

Figura 142 ;Se encuentra satisfecho con la calidad de nuestros productos?

Fuente: Elaboracion propia

Alva Toribio, Lourdes Alejandra; Azafiero Chavez, Luis Alonso P&g. 311



| DNIVERSIDAD oRTE del cliente de una distribuidora de productos de belleza

pyme’,

L
} 4 “Gestion logistica y su influencia en la satisfaccion

N° clientes satisfechos y muy satisfechos con

la calidad del producto
X = x 100
Total de encuestados

_26 100
x=ge%

x =100%
Luego de realizar los célculos, se determiné que el nivel de satisfaccion del cliente respecto

a la calidad de los productos es del 100%.

Finalmente, entorno a la dimensién Expectativa se evaluo el porcentaje de satisfaccion del
cliente respecto al servicio prestado por Gabriella Distribuciones. En donde, el 46% se
encuentra satisfecho. Por otra parte, el 2% indico que se encuentran insatisfechos con el

servicio, al igual que mantienen una posicion neutral (2%).

1 Que tan satisfecho te encuentras con nuestro servicio?

Muy Satisfecho 46%

+Que tan satisfecho te encuentras con nuestro servicio? _— .
Escala N %
Insatisfecho 1 2% Neutral %
Muy Insatisfecho 0 e
Neutral 1 2% Muy Insatistecho 0%
Satisfecho 23 0%
Muy Satisfecho 21 46% Insatisfecho
Total 46 100%

20% 30% 40% 50% 60%

Figura 143 ;Qué tan satisfecho te encuentras con nuestro servicio?
Fuente: Elaboracion propia

N° clientes satisfechos y muy satisfechos con

x= la calidad del servicio x100
Total de encuestados

_u 100
x—46x

x =95.65%
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Luego de realizar los calculos, se determind que el nivel de satisfaccion del cliente respecto

a la calidad del servicio brindado por Gabriella Distribuciones es del 95.65%.

Percepcion
Los resultados obtenidos permitieron calcular el porcentaje de satisfaccion del cliente
respecto a la experiencia de compra y confianza con la distribuidora. El grafico muestra que

el 100% de los encuestados volverian a comprar en Gabriella Distribuciones.

De acuerdo, a tu experiencia con Gabriella
Distribuciones jvolveria a comprar?

De dola i eiemecia oo G ok ricll d
ivolveria a comprar?

Escala N % 8 100%
Si 46 100%%
No 0 0%

Total 46 100°%

Figura 144 De acuerdo, a tu experiencia con Gabriella Distribuciones, ¢Volveria a comprar?

Fuente: Elaboracion propia

N° clientes que se sienten seguros

= de volver a comprar %100
Total de encuestados

_ae 100
*=716%

x =100%
Luego de realizar los calculos, se confirmd nuevamente que el nivel de satisfaccion 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 satisfaccion del cliente respecto

al cumplimiento de los ofrecido durante el contacto con el ejecutivo de ventas. El grafico
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ofrecido, mientras que el 11% menciona lo contrario.

(Se cumplié satisfactoriamente con lo ofrecido durante el
contacto con el ejecutivo de ventas?
iSe cumplib satisfactoriamente con lo ofrecido durante el
contacto con ¢l gjecutivo de ventas? No 1%
Escala N Ve
Si 41 89% si 898
No 5 11%
Total e 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura 145 ;Se cumplid satisfactoriamente con lo ofrecido durante el contacto con el ejecutivo de ventas ?

Fuente: Elaboracion propia

N° clientes que afirmaron que
cumplieron con lo ofrecido

100
Total de encuestados .

_4 100
x=gc%

x =89.13%
Luego de realizar los célculos, se confirmé que el nivel de satisfaccion del cliente respecto

al cumplimiento de lo ofrecido es de 89.13%.

Finalmente, entorno a la dimension Percepcidn se evaluo el porcentaje de satisfaccion del
cliente respecto a la resolucion de inconvenientes e incidentes suscitados con la
distribuidora. En donde, el 98% indica que tuvieron solucién oportunamente mientras que el

2% indica que no.
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(Los inconvenientes ¢ incidentes que tuvo con la empresa
fueron solucionados oportunamente?

No 2
;Los inconvenientes ¢ incidentes que tuvo con la empresa
fueron solucionados opor 14
Escala N %
S 98%
Si 45 98%
No 1 2%
Total 46 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Figura 146 ¢ Los inconveniente e incidentes que tuvo con la empresa fueron solucionados oportunamente?

Fuente: Elaboracion propia

N° clientes que afirmaron que los inconvenientes

fueron solucionados oportunamente
x= x 100
Total de encuestados

_4 100
*=16%

x =98%
Luego de realizar los calculos, se confirmo que el nivel de satisfaccion del cliente respecto

a la resolucién oportuna de inconvenientes, incidentes o reclamos es de 98%.

Lealtad

Finalmente, en la Gltima dimension se evalla la lealtad del cliente frente a la distribuidora.
Los resultados obtenidos, permitieron calcular el nivel de satisfaccion del cliente respecto a
la experiencia con la distribuidoray si la recomendara. El grafico muestra que el 46% califico
con la puntuacion 9 en la escala de evaluacién propuesta y el 43% en el décimo eslabén.
Asimismo, el 8% se ubica en el octavo eslabdn mientras que el 2% selecciond el quinto

eslabén.
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Teniendo en cuenta su experiencia con la distribuidora, ;Qué tan probable
seria que nos recomendara?
Teniendo en cuenta su experiencia con la distribuidora, ;Qué ‘
tan probable seria que nos recomendara? o 43%
46%
Escala N %o . o
1 0 0% T 0%
2 0 0% .
3 0 0% o
4 0 0% : 4
5 1 2% 4 0%
6 0 0% 3 0%
7 0 0% 2 0%
8 4 % b
9 21 46% 1|o%
10 20 43% o 59 10% 15% 209 25% 30% 35% 40% 45% 50
Total 46 100%

Figura 147 Teniendo en cuenta su experiencia con la distribuidora, ¢ Qué tan probable seria que nos recomendara?

Fuente: Elaboracion propia

N° de personas que recomendarian

o la distribuidora (9 y 10) £ 100
Total de encuestados

_4 100
x=gc%

x =89.13%
Luego de realizar los célculos, se confirmé que el nivel de satisfaccién del cliente respecto

a experiencia con la distribuidora y su recomendacion es de 89.13%.

Finalmente, a partir de la data histérica de Gabriella Distribuciones se calcul6 el indicador
de retencion de clientes, considerando el numero de clientes al final del segundo trimestre

del 2021 y los adquiridos durante el tercer trimestre del mismo afio.

Trimestre Nimero de clientes | Nimero de clientes de paso
2do Trimestre i) 18
Jer Trimestre 120

Figura 148 Comparativa trimestral de clientes

Fuente: Elaboracion propia
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Clientes al final del periodo
—clientes nuevos

.= adquiridos durante el periodo %100
" N2 Clientes al comienzo del periodo

(120 — 49)
X=——"x

100
89

x=79.8%

Luego de realizar los céalculos, se validd que el porcentaje de retencion del cliente es del
79.80%, lo cual muestra que se tiene que tomar accion 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 continuacion, se muestran los resultados obtenidos de la aplicacion del cuestionario al
cliente interno cuyo fin fue obtener informacion de la apreciacion y valoracion de este en

relacion con la situacién actual del area de estudio.

¢En general, su experiencia en esta empresa
es satisfactoria y gratificante?

<En general, su experiencia en esta empresa es satisfactoria Muy satisfecho | 0%
y gratificante?
Escala N % .
Muy insatisfecho 0 0% Neutral 33%

Insatisfecho 0 0%
Neutral 2 33% st !

Satisfecho B 67% Muy insatisfecho | O

Muy satisfecho 0 0% '

Total 6 1000/0 0% 109% 20% 30 40 50 60%

Figura 149. ¢ En general, su experiencia en esta empresa es satisfactoria y gratificante?

Fuente: Elaboracion propia
El 67% de los colaboradores se encuentran satisfechos, mientras que el 33% se muestran
neutral. Estos resultados indican que la mayoria de los colaboradores consideran que su

experiencia en la empresa Gabriella Distribuciones es satisfactoria y gratificante.

¢ Tienes conocimiento acerca de la mision,
vision y objetivos de la empresa?

. Tienes conocimiento acerca de la misién, visién y
objetivos de la empresa? No &7
Escala N %o
Si 2 33%
No 4 67% Si 33%
Total 6 100%

Figura 150. ¢ Tienes conocimiento acerca de la mision, visién y objetivos de la empresa ?

Fuente: Elaboracion propia
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El 67% de los colaboradores no tienen conocimiento de la mision, vision y objetivos de la

empresa, mientras que el 33% si tiene conocimiento. Estos resultados indican que hay un
gran porcentaje de desconocimiento de la razén de ser de Gabriella Distribuciones, lo que

buscan en el tiempo y los objetivos que persiguen.

¢ Recibes asesoria 0 ayuda de los miembros de
otros departamentos cuando lo solicitas?
;Recibes asesoria o ayuda de los miembros de otros part
departamentos cuando lo solicitas?

Escala N %
Siempre 0 0% De vez en cuando
De vez en cuando 6 100%
Nunca 0 0% pre
Total 6 100%

Figura 151 ¢ Recibes asesoria o0 ayuda de los miembros de otros departamentos cuando lo solicitas ?

Fuente: Elaboracion 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 asesoria 0 apoyo
cuando se solicita, pero también se toma en cuenta la disponibilidad o conocimiento que

tengan el contacto respecto a la consulta que le estan realizando.

¢Hay una comunicacién afectiva y amigable

3 ?
i+ Hay una comunicaciin afectiva y amigable dentro de su dentro de su area’
Area?
Muy de acuerdo 17%
Escala N Ya
Muy en desacuerdo 0 e pescuerde =
En desacuerdo 0 L) Neutral | 0%
Neutral 0 L)
De acuerdo 5 XL En desacuerdo | 0%
M'Ll}f de acuerdo - 1% Muy en desacuerdo | 0%
Taotal ] 10054

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Figura 152 ;Hay una comunicacion afectiva dentro de su area?

Fuente: Elaboracion propia
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El 83% de colaboradores estdn de acuerdo con que hay una comunicacion afectiva y

amigable dentro de su &rea, mientras que el 17% estdn muy de acuerdo con ello. Estos
resultados indican que Gabriella Distribuciones cuenta con un amigable ambiente laboral y

puede mejorar alin mas.

¢ Cuentas con el apoyo de tus companeros para
realizar tus labores correctamente?

+Cuentas con el apoyo de tus compaiieros para realizar
tus labores correctamente?

Escala N Yo
Siempre 5 83%
De vez en cuando 1 17% Siempre
Nunca 0 0%
Total 6 100%

Figura 153 ¢ Cuentas con el apoyo de tus compafieros para realizar tus labores correctamente?

Fuente: Elaboracion propia

El 83% de los colaboradores comentan que siempre reciben apoyo de sus compafieros en la
realizacion de sus labores, mientras que el 17% comentan que reciben apoyo de vez en
cuando. Estos resultados indican que hay disposicidn de apoyo mutuo entre todos con el fin
de realizar correctamente sus labores, asimismo, siempre hay que tener en cuenta la

disponibilidad del colaborador.

¢Maneja usted el término de logistica en su
empresa?

;Maneja usted el término de logistica en su empresa?

Escala
Si
No

Total

%o
33%
67%
100%

o2

Figura 154 Maneja usted el termino de logistica en su empresa?

Fuente: Elaboracion propia
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El 67% de los colaboradores desconoce el término de Logistica en la empresa, mientras que

el 33% si tienen conocimiento. Estos resultados evidencian el claro desconocimiento de la
terminologia general que engloba las actividades que realizan diariamente desde la recepcion

hasta el despacho de la mercaderia.

¢ La distribucion del espacio en almacén se
encuentra organizada?

+La distribucién del espacio en almacén se encuentra

organizada?
Escala N %
Si 1 17%
No 5 83%
Total 6 100%

Figura 155 ¢ La distribucién del espacio en el almacén se encuentra organizada ?

Fuente: Elaboracion propia

El 83% de los colaboradores comentan que la distribucion del espacio en almacén no se
encuentra organizada, mientras que el 17% afirma que si esta organizada. Estos resultados
evidencian que la distribucion del espacio en almacén no es el mas adecuado para el correcto

funcionamiento de las actividades en este, lo cual puede incurrir en atrasos o incidentes.

¢ Dispones de todos los materiales e
instrumentos necesarios para realizar tu
trabajo?

+Dispones de todos los materiales ¢ instrumentos
necesarios para realizar tu trabajo?

Escala N Yo
Si 2 33%
No 4 67%

Total 6 100%

Figura 156¢ Dispones de todos los materiales e instrumentos necesarios para realizar tu trabajo?

Fuente: Elaboracion 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 si. Estos resultados evidencian
que hay deficiencia de los implementos que se necesitan para la realizacion 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.

¢ Cuenta el almacén con un sistema de
informacion automatizado?

;Cuenta el almacén con un sistema de informacién
automatizado?
Escala N Yo
Si 0 0%
No 6 100%
Total 6 100%

Figura 157 ¢ Cuenta el almacén con un sistema de informacion automatizado?

Fuente: Elaboracion propia

El 100% de los colaboradores comenta que su area no cuenta con un sistema de informacion
automatizado. Este resultado indica que la data usada es manejada por medios fisicos como

notas, cuadernillos, entre otros y otras areas.

¢ Se utiliza algdn instrumento de control para la
entrada y salida de la mercaderia de almacén?

+Se utiliza algin instrumento de control para la entrada
y salida de la mercaderia de almacén?

Escala N Yo
Si 6 100%
No 0 0%

Total 6 100%

Figura 158 ;Sé utiliza algin instrumento de control para la entrada y salida de la mercaderia de Almacén ?

Fuente: Elaboracion propia
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El 100% de los colaboradores utilizan instrumentos de control para la entrada y salida de la

mercaderia de almacén. Este resultado indica que los colaboradores estan relacionados con

herramientas de control en su gestion diaria.

¢ Se almacena las existencias de forma
sistematica y ordenada?

;Se almacena las existencias de forma sistemdtica y
ordenada?

Escala
Si
No

Total

Y
33%
67%
100%

oo |2

Figura 159 ¢Se almacena las existencias de forma sistematica y ordenada?

Fuente: Elaboracion propia
El 67% de los colaboradores comentan que las existencias no se almacenan de forma
sistematica y ordenada, mientras el 33% comenta que si. Estos resultados evidencian que no

tienen una metodologia establecida para el orden de la mercaderia.

¢ Los productos en anaqueles, vitrinas o secciones

;Los productos en anaqueles, vitrinas o secciones de de almacenamiento son de facil acceso para
almacenamiento son de ficil acceso para usted? usted?
Escala N %
Si 4 67% No
No 2 33%
Total 6 100%

Figura 160 ¢Los productos en anaqueles, vitrinas o secciones de almacenamiento sonde facil acceso para usted ?

Fuente: Elaboracion propia

El 67% de los colaboradores comentan que los productos son de facil acceso, mientras que
el 33% comenta que no. Estos resultados evidencian que no se tiene una metodologia para

la ubicacion y clasificacion de la mercaderia para su fécil acceso.
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¢ Tiene la empresa su transporte propio?

. Tiene la empresa su transporte propio? No
Escala N Ye
Si 0 0%
No 6 100%
Total 6 100%

Figura 161. ¢, Tiene la empresa su transporte propio?

Fuente: Elaboracion 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.

¢Las rutas de entrega son organizadas en
funcién de los requerimientos de los pedidos de
los clientes?

oLas rutas de entrega son organizadas en funcién de los
requerimientos de los pedidos de los clientes?

Escala N Yo
Si 4 67%
No 2 33%

Total 6 100%

Figura 162 ¢ Las rutas de entrega son organizadas en funcién de los requerimientos de los pedidos de los clientes ?

Fuente: Elaboracion propia

El 67% de los colaboradores comenta que las rutas de entrega si son organizadas en funcion
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

organizacion para el reparto de los pedidos.

Alva Toribio, Lourdes Alejandra; Azafiero Chavez, Luis Alonso Pag. 324



“Gestion logistica y su influencia en la satisfaccion
PRIVADA DEL del cliente de una distribuidora de productos de bell
PRIVADA DEL NORTE el cliente de una distribuidora de productos de belleza

pyme’,

N

¢ Qué nivel de beneficio tendria para su area de

. : trabajo el redisefio del area logistica en cuanto al
‘Q":e::dﬁded:::“u;;:'x e o de l::'j“d recepcion, almacenamiento y distribucion de
eilo rea en cuanto al recepeion, pedidos?
almacenamiento y distribucién de pedidos?
Escala N % Muy beneficioso
Nada beneficioso 0 0%
Poco beneficioso 0 0%
Neutral 0 0%
Beneficioso 1 17% Poco beneficioso
Muy beneficioso 5 83% \da be
Total 6 100%

Figura 163 ¢ Qué nivel de beneficio tendria para su area de trabajo el redisefio del area logistica en cuanto a la
recepcidn, almacenamiento y distribucion de pedidos ?

Fuente: Elaboracion propia
El 83% de colaboradores sefialan que es muy beneficioso para el area logistica que se realice
un redisefio de sus procesos y actividades que llevan a cabo, mientras que el 17% sefiala que
seria beneficioso. Estos resultados indican que el redisefio del area logistica traerd consigo
beneficios que repotencien sus labores.

¢ Considera que en la empresa que labora debe

hacer alguna mejora en algun proceso en
especifico?

+Considera que en la empresa que labora debe hacer
alguna mejora en algin proceso en especifico?

Escala N %
Si 6 100%
No 0 0%

Total 6 100%

Figura 164 ;Considera que en la empresa que labora debe hacer alguna mejora en algin proceso en especifico?

Fuente: Elaboracion propia

El 100% de los colaboradores sefialan que consideran que Gabriella Distribuciones debe
hacer alguna mejora en algun proceso en especificos. Dentro de las sugerencias brindadas,

los colaboradores mencionaron que debe realizarse mejoras en las actividades de orden y
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clasificacion de la mercaderia en almacén, uso de herramientas tecnoldgicas y en la

distribucion de los pedidos hacia el cliente.
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Anexo N 10. Andlisis de Fiabilidad del Instrumento - Cuestionario

Fiabilidad

[ConjuntoDatos0]

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 46 100,0
Excluido?® 0 0
Total 46 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variahles del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
k4 Alfa de N de
Cronbach elementos
837 13

Figura 165 Andlisis de fiabilidad del instrumento

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N 11. Formatos de Avance de compras

AVANCE DE COMPRAS MES

FECHA N7 FACTURA MONTO FACTURADO DEVOLUCION (5/) MONTO FINAL OBSERVACION

Figura 166. Formato de Avance de compras

Fuente: Elaboracion propia

CUADRO COMPRAS LOREAL

IMPORTE
] ) J J 1}
MES ACUMULADO CUOTA MENSUAL CUOTA TRIMESTRAL CUOTA ANUAL

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Jumio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Figura 167. Formato de Cuadro de Compras LO real

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N 12. Formato del Portafolio de productos L’Oreal

49 DESCRIPCION

2
3
"
5
5
”
8
”—4
20 |K1794302: ES BROW PRECISE DEEP BROWN
21
22
23
24
25
26
27

: ES BROW PRECISE SOFT BROWN

26 |K2252601 COLOSSAL BIC SHOT WSHVERVELK "4 T 908 T2 T g
237 .....................
3o—. ------------
3‘ ---------------------
32 ----------------------------------------------------
33 ----------------------------------------------------------
34 ...........................................................
38 .........................................................
36 | K2710002: TEMPTATIONBROW DeepBrown &
37 | K2737502 TATTOO BROW GEL CARTON DEEP BROWN
3 |} TATTOOSTUDIDLUNERINKBLACK
3
so_|KzSZT101iCITY MINIPALETTE SKYSCAPEDUSK " 1300 0 e T
A4 N 2927200: CITY M DAL E‘I’TEH_D’QFQMFT - 2n: n A 288 2

» MAYBELLINE ELVIVE VOGUE | FRUCTIS LOREAL PARIS MAQUILLAJE

Figura 168. Formato del Portafolio de productos L’ Oreal

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N 13. Fotografias del antes y después de la aplicacion de 5S

Tabla 94.

Fotografias del antes y después de la aplicacion de 5S

APLICACION 5°S ANTES DESPUES

CLASIFICACION
La mercaderia no estaba
clasificada ni organizada
adecuadamente. Al aplicar

la metodologia la
mercaderia fue ordenada
adecuadamente para

facilitar la labor de los
colaboradores.

ORDEN
Al revisar los almacenes, la
mercaderia no se

encontraba un su lugar por
lo tanto se ordend en los
estantes de acuerdo con la
clasificacion ABC vy
familia a la que pertenece.

Alva Toribio, Lourdes Alejandra; Azafiero Chavez, Luis Alonso Pag. 330



“Gestion logistica y su influencia en la satisfaccion
UNIVERSIDAD

N

PRIVADA DEL NORTE del cliente de una distribuidora de productos de belleza
pymGD’
LIMPIEZA
Las instalaciones no
estaban debidamente

aseadas. Luego de aplicar
la metodologia de las 5s el
local qued6 mas limpio y
presentable.

ESTANDARIZACION
Se implementaron las
sefializaciones adecuadas
debido a que al ser un lugar
cerrado lleno de productos
inflamable no contaba con
ellas.

DISCIPLINA
Los colaboradores solian
trabajar con la mercaderia
desorganizada, ahora
mantienen el orden.

Nota. Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N 14. Fotografias de propuestas del modelo logistico

ABRIELLA
GABRIELLA %ﬁaﬁu-c_néﬁis

B e e L )
DISTRIB,U,CIZONE‘S

Figura 169. Folder de documentacion propuesta

Fuente: Elaboracion propia

Figura 170. Sefializacidn en las instalaciones
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Fuente: Elaboracion propia

Figura 171. Sefializacion de la zona de picking, packing y
estacion de trabajo propuesta

Fuente: Elaboracion propia

Figura 172.Clasificacion de residuos

Fuente: Elaboracion propia
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GABRIELLA

DISTRIBUCIONES

Entrada y Salidas

Figura 173. Folder de documentacién propuesta (entradas y salidas de mercaderia) y Data histérica de registro de
salida de mercaderia

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N 15. Programacioén de capacitaciones dictadas por LO’real

PROGRAMACION DE CAPACITACIONES
Tema MNoviembre | Diciembre Enero
Ciestion del tiempo
Técnicas de la correcta manipulaciin de inmobiliario
Orden v limpieza de la estacion de trabajo
Técnicas para la manipulaciin de la mercaderia dentro del almacén
Erponomia

Figura 174 Programacion de capacitaciones dictadas por LO 'real

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N 16. Base de Datos de clientes de Gabriella Distribuciones

N BASE DATOS CLIENTES GABRIELLA DISTRIBUCIONES
ACEVEDD HUACCHA ALT FELEXANDRO

1

2 AGUSTIN SANGAY, GERALDINE SOFLA
3 ALYA CRUZATDY DENNY EDUARTHY

4 ANA CHAVEZ ALVAREE

5 ANGHIE ESQUIVEL TERRONES

& ANTICOMA ARTEAGA JUDITH

7 ASTO ACEVEDD Y ULL GIOWANNA

f BAZAN AVILA KATHERINE LANDY

b BERTHA HONORIOD DE TORIBID

1 BRICEND VARGAS ELIZABETH MILAGRITOS
11 CAMPOS HUAMAN GEORGE ELIAS

12 CAMNASAS VILLANUEVA YASMIR DUBARLY
13 CARLA MERCEDES MORALES YVINCE

14 CAROLINA PARADD MUNAYLLA

15 CASTRO SOLIS SEBASTIAN

& CERMA MOREMND FANNY

17 CHAPONAN SANTISTEBAN, SEGUNDND

18 CHARLIE SALON

1% CHUNGA RAMIRES, KATIA

20 CLALUDLA FIORELA FARFAN ACOSTA

21 COFERTON 5.A.C

2 COMERCIAL MARITE EIRL

23 CORPORACION EL OFERTON S5.A.C.

24 COSMETICOS ¥ ACCESORIOS ELIZABETH
25 CRUZADD CALDERON ERIEA JULISA

26 DEL ROSARID GAMARRA GUILIANA ELICED
27 DELTALURD SERVICIOS GENERALES EIRL
28 DIANA ESTRELLITA VILLANUEYA ESQUERRE
29 DIANA PAREDES WVILLAMNUEWA

el DIANA POCES

il DIGHNA YSABEL SANTLAGO AREDD

32 DISTRIBUIDE A BELLA MUJER 5. AC.

33 DORALL SAC

34 EDITH REYES ZAWALETA

35 EL EMPORID DE LA BELLEEA S AC

el EL MUNDD DE LA COSMETOLOGIA S.AC

EN) ELIAME BELEN CORZAD RIVERA

EL ELIEABETH SAARAIN CORDONVA QUEZADA
ER EMILLIA RODRIGUES HORNA

4l ENRIQUEE CASTRO MERY GUADALLUPE

41 ERWIN MIKE DIESTRA ROMERD

42 FIORELLA SERPA DE£A

43 FLORE TOMAS VASQUEE

44 FRESHLY JAQUELINE ESPINGEA ESPINOEA
45 GABRIELLA PERFUMERLA
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46 GIANELLA JACKORIE MEDINA CASTRO
47 GLADYS ALEXANDRA TELLO ULLOA

48 GLADYS RODRIGUEZ MALOUT

44 GRISELDA ORTLE NORBERTO

Sl GUZMAN ANGULD FRANCISCA LIDIA

5l HERMILIA RODRIGUEE HOBRMA

52 HONORID ENCO CESAR ELMER

53 [NYVERSIONES BERROSPI AGUIRRE SAC
54 [RIS RODRIGUEE MALQLUI

55 [SABEL WELASQUEZ RONCAL

56 [VON ORTIZ CAMPOS

57 JANETH SIGUENSA LLONTOP

58 JANNET YOLANDA SIGUENSA LLONTOP
5% JENKNIE CASTRO VERONA

] JESSIC A AQUING AQUING

1 JEFZIE KRISTEL SERRAND ALCANTARA
62 JOHANA PAOLA RULE MENDEE

63 JOSSY PLACENCIA MUNOZ

4 JOYITA PAREDES UCEDA

65 JUANA ZELADA

b JUDITH ANTICONA ARTEAGA

&7 KAREN ¥YASMIRA ESQUIVEL SANTA CRUZ
68 LAS GEMASS PERFUMERLA

&0 LAURA GUISELLA RODEIGUEE AGLUATHD
i LENER CALDERON RIOS

71 LEON TORRES ESTHER JULIAMA

[ LLATURE PEREZ ELMER AGUSTIN

L] LORENZA MARIA SALVATIERRA RULE
74 LUCY MOEMI AGUSTIN SANGAY

75 MARCO ANTONID LLAURE MOREA

Th MARGARITA NECIOSLP

L MARIA ELENA

T8 MARILL RLULE MENDEZ

T MARLEME SAAVEDRA

il MARLENY BRINGAS CASTILLO

f1 MAYD PLEAN, PEDRO

f2 MELENDEZ QUINTANA VERONICA LEONOR
K] MERCY FERNAMDEZ

f4 MILAGRITOS PEREE GAVIDLA

f5 MILAGROS GIOWANNA ALVAREY PEREZ
& MILENA SUIEY CARBRANZA GUTIERREZE
7 MILEXA YAMIR PADRON CADENAS

i MINELLY REYES GARCLA

A% MIO DE CAMPOS TERESA DMIRINA

b MORALES MUNCIBAY JENY LUCIA

a1 MOSTACERD ALTAMIEAND YESY ANABEL
a2 MULTIBELLEZA

a3 MUNDD COSMETIC EIRL

@4 NANCY ABANTO

a5 MNORMA RODRIGUEE MANTILLA

b NUNEZ IPARRAGUIRRE NOE MANUEL
a7 OFELTIA MARILITE CEDANG OTINLANG

a8 PAOLA SOTELO

R PATY SIFUENTES RODREIGLUEZE

1 (el PEREZ LEON DE MOBRENG, MARLA LUISA
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101 PERFUMERIA JULIANA

102 RAMOS VALENCLA, CONSUELD HAYDEE

103 ROCHD EDITH ROMERD AVILA

104 RODRIGUES ARTEAGA NORA JACKELINE

105 RODRIGUEE VILLANUEY A FLOR CONCEPCION
10k ROSMERY FLORES FERMANDEE

107 SARA ROSALI ZAVALETA CARDEMAS DE AGREDA
108 SOLAND LLERENA ALEJTANDRA ELIZABETH

10 TANLA MELISSA CASTRO HUAROTO

11 TERESA YONG

111 VALERA QUIROE SARA MILAGROS

112 WALLEIDS DIAX BLANCA ELISA

113 VARGAS QUEZADA PABLITO DIOMEDES

114 VILLALOBOS CASTILLO, ROSA AMELLA

115 WOMANS SECRET

116 KIMENA VELARDE FLORES

117 YULLGIOWANNA ASTO ACEVEDD

118 ZAIDA MARICELA AGREDA VERIADD DE RAMOS
119 ZITRI YOLANDA RAMIRES DE PLASEMCIA

120 AOILA IRENE ARALIID CERMNA

Figura 175. Base de Datos de clientes de Gabriella Distribuciones

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N 17. Propuesta de implementacion del transporte de bicicleta

Figura 176. Propuesta de implementacion del transporte de bicicleta

Fuente: Elaboracion propia
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