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RESUMEN 

El presente estudio tuvo por objetivo principal describir cómo se lleva a 

cabo la gestión de la cadena de distribución en la empresa Molitalia sede 

Tarma – 2022, la metodología de investigación muestra que el análisis 

obedece a una investigación de tipo aplicada, nivel descriptivo,  enfoque 

cuantitativo y diseño no experimental transversal. La muestra de estudio lo 

conformaron 224 clientes y 03 trabajadores de la empresa. Los resultados 

hallados describen los procesos en la gestión de la cadena de distribución en 

la empresa Molitalia sede Tarma – 2022, en los cuales se concluye que: la 

planificación cuenta con dos procesos: la planificación de la demanda y la 

generación de pedidos; el almacenamiento y conservación cuenta con dos 

procesos: el almacenamiento y la conservación en las que se ha 

implementado las BPA para mejora de los procesos; en cuanto a los 

inventarios los procesos son: el control de inventarios y el stock; el 

procesamiento de pedidos en la cadena de distribución se lleva a cabo en dos 

procesos: la preparación de pedidos y el despacho; el proceso de transporte 

y planificación de rutas de reparto se lleva a cabo en dos procesos: asignación 

de medio de transporte y la planificación de rutas. Todos los procesos 

mencionados se gestionan a través de la herramienta SAP; la empresa 

recopila información relevante para el área a través de medición de la 

satisfacción en la que el 36% de los clientes se muestran muy satisfechos y 

58% satisfecho. 

 

Palabras claves: Cadena de distribución, almacenamiento, inventarios, 

stock, logística. 
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ABSTRACT 

The main objective of this study was to describe how the management 

of the distribution chain is carried out in the company Molitalia headquarters 

Tarma - 2022, the research methodology shows that the analysis obeys an 

applied type of research, descriptive level, quantitative approach and cross-

sectional non-experimental design. The study sample was made up of 224 

clients and 03 company workers. The results found describe the processes in 

the management of the distribution chain in the company Molitalia 

headquarters Tarma - 2022, in which it is concluded that: planning has two 

processes: demand planning and order generation; storage and conservation 

has two processes: storage and conservation in which GAP has been 

implemented to improve processes; Regarding inventories, the processes are: 

inventory control and stock; order processing in the distribution chain is carried 

out in two processes: order preparation and dispatch; The process of transport 

and planning of delivery routes is carried out in two processes: allocation of 

means of transport and route planning. All the mentioned processes are 

managed through the SAP tool; The company collects relevant information for 

the area through satisfaction measurement in which 36% of customers are 

very satisfied and 58% satisfied. 

 

Keywords: Distribution chain, storage, inventories, stock, logistics. 
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INTRODUCCIÓN 

La presente investigación titulada “CADENA DE DISTRIBUCIÓN EN LA 

EMPRESA MOLITALIA SEDE TARMA – 2022”, tuvo como propósito describir 

de qué manera se lleva a cabo la cadena de distribución en dicha empresa; 

todos los procesos que se realizan día a día hicieron posible que se pueda 

operar cumpliendo los requisitos de los clientes. La importancia de la logística 

dentro de la gestión de las empresas es muy importante, más aún cuando se 

trata de empresas comercializadoras de bienes como el caso de la empresa 

Molitalia. Viendo esa necesidad de describir todo ese proceso de cadena de 

distribución, la investigación se ha estructurado en 5 capítulos los cuales se 

dividen de la siguiente forma: 

El capítulo primero, inicia con el problema de investigación, seguido de 

la formulación del problema, objetivos generales y específicos, justificación en 

cuanto a teórico, práctico y metodológico; considerando también las 

limitaciones y viabilidad de la investigación. 

El capítulo segundo, incluye el marco teórico que sustenta la 

investigación, seguido de antecedentes, bases teóricas, definiciones 

conceptuales, variable y operacionalización de variables. 

El capítulo tercero, contiene lo referido a la metodología empleada en la 

investigación, como tipo, nivel, enfoque y diseño de investigación; seguido de 

la población y muestra, técnicas para la recolección de datos y el análisis e 

interpretación de los datos. 

El capítulo cuarto, presenta los resultados obtenidos a través de figuras, 

tablas e interpretaciones. 

El capítulo quinto, contiene la discusión de resultados contrastando los 

hallazgos con los antecedentes más relevantes que se mencionaron en la 

investigación. 

Finalmente, se muestran las conclusiones y recomendaciones, asimismo 

los anexos en el cual se incluye la matriz de consistencia, los instrumentos de 

recolección de datos y datos de la empresa estudiada.
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CAPÍTULO I  

DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 

1.1. SITUACIÓN PROBLEMÁTICA 

Las empresas han cambiado de pensamiento, de pasar de un 

pensamiento lineal a uno sistémico, donde las cosas son vistas como 

procesos integrales. La idea de manejar procesos aislados ya no resulta 

productiva, pues las tendencias de estos últimos años han hecho que se 

diseñen nuevas estrategias con el propósito de generar valor y lograr mayor 

competitividad dentro del mercado. 

En estos últimos años muchos países han invertido en conocimiento y 

basado en investigaciones, se han puesto en marcha nuevas tecnologías y 

herramientas que faciliten los procesos tanto de sectores productivos como 

los comerciales; hoy los usuarios y clientes ya no son los mismos que décadas 

pasadas, ahora los clientes son cada vez más críticos y esperan siempre 

percibir lo mejor (Gayathri, 2005). 

El sector comercial por el alcance que tiene, producto de la globalización 

y las nuevas tendencias necesita que la cadena de suministro sea tratada con 

mayor énfasis a nivel empresarial, pues una adecuada gestión de la cadena 

de suministro va garantizar la entrega del producto en el momento oportuno, 

cumpliendo con el objetivo de satisfacción al cliente. 

Las empresas llevan a cabo un sin número de actividades como 

compras, almacenamiento, inventarios, transporte, entre otros; cuando se 

trabaja de manera sistematizada la ejecución de estas actividades se conoce 

como cadena de suministro, que en su forma más simple sería llevar 

productos desde la consecución de la materia prima hasta el consumidor final 

(Pulido, 2014). También es la acción de gestionar y administrar una actividad 

profesional destinada a establecer los objetivos, medios y sistemas para su 

realización, con el propósito de elaborar la estrategia de desarrollo y 

ejecución, que incluye la administración de los recursos organizacionales, 

desde lo humano hasta lo económico (López, 2009). 

Si se hace una división en la cadena de suministro se puede identificar 

tres etapas bien marcadas, la cadena de aprovisionamiento, la cadena de 
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producción y la cadena de distribución, todas importantes y necesarias, de lo 

contrario difícilmente se podría hacer llegar los productos hacia los clientes. 

En esencia la cadena de distribución viene a ser la tercera parte de las 

dos anteriores mencionadas, esta cadena conlleva a tareas como 

planificación, inventarios, transporte e incluso manejo de información de parte 

del cliente para con la empresa, el que le permitirá tomar acciones que pueden 

ser de mejora, restructuración o cambio. El saber cómo se gestiona esta 

cadena de distribución es importante, porque solo así se pueden establecer 

procedimientos articulados que mejoren la gestión comercial de la empresa 

(Piedra et al., 2021).  

La piedra angular y fundamental de todo negocio viene a ser la 

comercialización, porque a través de ella los productores y fabricantes 

exitosos lograrán incrementar su competitividad en el mercado (Martínez y 

Moyano, 2011). 

Hoy en día muchas empresas que operan de manera comercial 

productos en el Perú y en las diferentes regiones han integrado cadenas de 

distribución, sea grande o pequeña, de manera empírica o técnica, y a través 

de la logística como herramienta han superado y acondicionado procesos 

para satisfacer a sus consumidores, por ejemplo una pequeña tienda que 

distribuya muebles y demás artículos para el hogar, suele llevar sus productos 

hasta donde está el cliente y no necesariamente lo hacen subcontratando 

otras empresas sino con medios de transporte adecuados a la zona y 

simplemente que cumplan la función de transportarlo, previo a ello habrán 

pensado en el proceso de embalaje del producto, el tiempo, la ruta, el día y el 

costo que incluirá y todas estas actividades previamente planificadas forma 

parte de la cadena de distribución (Castellanos, 2021). 

En el sector comercial de la región Junín existen muchas empresas que 

se dedican a la distribución de abarrotes, unas lo hacen a menor escala, otros 

a mediana escala y otros a gran escala, entre ellas de acuerdo al tipo de 

distribución que éstos hagan existe una competencia por predominar el 

mercado, claro está que para lograr esto necesitan de una adecuada gestión 

de la cadena de distribución, ya que sin ésta no podrían lograr ventajas 

competitivas; pero, ¿cómo saber si mi cadena de distribución marcha bien o 

mal?, entre unos indicadores se tiene: la pérdida de clientes, el desecho de 

https://www.redalyc.org/journal/290/29062051009/html/#redalyc_29062051009_ref13
https://www.redalyc.org/journal/290/29062051009/html/#redalyc_29062051009_ref13


13 
 

mercadería, la devolución de mercaderías, error en los pedidos, sobrecosto 

en el transporte, entre otros. Por eso es necesario ver cómo se lleva a cabo 

la gestión de la cadena de distribución para que en función a ello y tomando 

en cuenta la satisfacción del cliente con respecto al servicio brindado se pueda 

aplicar medidas preventivas o correctivas, todo esto orientado a la calidad a 

través de la implementación de planes de mejora. 

En la localidad tarmeña se encuentra ubicada la empresa Molitalia S.A. 

que es una de las más importantes empresas distribuidoras de productos de 

primera necesidad, al presentar estas características fue elegida para ser 

material de estudio, ya que se encuentra muy bien posicionada (en cuanto a 

la mejor). 

Habiendo evidenciado la importancia de la cadena de distribución en la 

actualidad, se propone como objetivo de la investigación: Describir cómo se 

lleva a cabo la gestión de la cadena de distribución en la empresa Molitalia 

sede Tarma – 2022, por lo que la pregunta de investigación que debe 

responderse finalmente se incluye en el siguiente apartado. 

1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

1.2.1. PROBLEMA GENERAL 

● ¿Cómo se lleva a cabo la gestión de la cadena de distribución en 

la empresa Molitalia sede Tarma – 2022? 

1.2.2. PROBLEMAS ESPECÍFICOS 

● ¿Cómo se lleva a cabo el proceso de planificación en la cadena 

de distribución en la empresa Molitalia sede Tarma – 2022? 

● ¿Cómo se lleva a cabo el proceso de almacenamiento y 

conservación en la cadena de distribución en la empresa Molitalia 

sede Tarma – 2022? 

● ¿Cómo se lleva a cabo el proceso de inventarios en la cadena de 

distribución en la empresa Molitalia sede Tarma – 2022? 

● ¿Cómo se lleva a cabo el procesamiento de pedidos en la cadena 

de distribución en la empresa Molitalia sede Tarma – 2022? 
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● ¿Cómo se lleva a cabo el proceso de transporte y planificación de 

rutas de reparto en la cadena de distribución en la empresa 

Molitalia sede Tarma – 2022? 

● ¿Cómo se lleva a cabo el proceso de información en la cadena de 

distribución en la empresa Molitalia sede Tarma – 2022? 

1.3. OBJETIVOS 

1.3.1. OBJETIVO GENERAL 

● Describir cómo se lleva a cabo la gestión de la cadena de 

distribución en la empresa Molitalia sede Tarma – 2022. 

1.3.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

● Describir cómo se lleva a cabo el proceso de planificación en la 

cadena de distribución en la empresa Molitalia sede Tarma – 

2022. 

● Describir cómo se lleva a cabo el proceso de almacenamiento y 

conservación en la cadena de distribución en la empresa Molitalia 

sede Tarma – 2022. 

● Describir cómo se lleva a cabo el proceso de inventarios en la 

cadena de distribución en la empresa Molitalia sede Tarma – 

2022. 

● Describir cómo se lleva a cabo el procesamiento de pedidos en la 

cadena de distribución en la empresa Molitalia sede Tarma – 

2022. 

● Describir cómo se lleva a cabo el proceso de transporte y 

planificación de rutas de reparto en la cadena de distribución en 

la empresa Molitalia sede Tarma – 2022. 

● Describir cómo se lleva a cabo el proceso de información en la 

cadena de distribución en la empresa Molitalia sede Tarma – 

2022. 
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1.4. JUSTIFICACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 

1.4.1. JUSTIFICACIÓN TEÓRICA 

Cada organización requiere desarrollar una estructura y procesos 

ajustados a las exigencias del mercado, entendiendo que los bienes o 

servicios deben ser el resultado de altos estándares de calidad para 

obtener mayor competitividad, es por ello que los resultados obtenidos 

se convertirán en un aporte significativo para la línea de investigación, 

ya que permitirá dar a conocer la gestión de la cadena de distribución en 

una determinada empresa. 

1.4.2. JUSTIFICACIÓN PRÁCTICA  

La cadena de distribución va a optimizar la distribución de 

mercancías, haciéndolo más seguro y económico. Por tanto, esta 

investigación se convierte en un aporte práctico para la empresa y los 

clientes, ya que permitirá conocer de cerca la satisfacción de los clientes 

en cuanto a la distribución de sus productos y a la empresa ver si los 

procesos que realiza van bien o no tan bien, para proponer planes de 

mejora.  

1.4.3. JUSTIFICACIÓN METODOLÓGICA 

El desarrollo de la investigación desde una perspectiva cuantitativa 

permitió operacionalizar las variables en dimensiones e indicadores para 

su análisis estadístico convirtiéndose en una guía importante para 

estudios similares.  

1.5. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACIÓN 

1.5.1. TEMPORAL 

El presente estudio se vio limitado en cuanto al tiempo, ya que al 

tratarse de una investigación de tipo transversal sólo se analizó en un 

determinado tiempo; independientemente de otros factores como los 

sociales, económicos, entre otros. 
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1.5.2. ESPACIAL 

La presente investigación incluye como unidad de análisis 

únicamente la empresa Molitalia sede Tarma (trabajadores y clientes), 

no consignando las demás sedes dentro del presente estudio. 

1.6. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACIÓN 

El estudio es viable, porque se dispuso de medios económicos 

necesarios para la ejecución de la investigación y también existió facilidad 

para el acceso de información en la empresa.  



17 
 

CAPÍTULO II  

MARCO TEÓRICO 

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN 

2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES 

Aviles y Góngora (2017) en su estudio de Análisis y diseño de una 

solución para la gestión de la cadena de distribución, concluyeron que 

hoy en día, uno de los objetivos más buscados por todas las 

organizaciones es mayor eficiencia a menor costo, teniendo presente los 

estándares de calidad que la empresa haya determinado en función a 

las necesidades de sus clientes, asimismo a lo que se orientan las 

empresas efectivas es en el servicio al cliente. Las ventajas que brinda 

en la actualidad la tecnología de información y comunicación permite 

desarrollar e implementar herramientas como las aplicaciones móviles 

(Apps), con lo cual la información es transparente y se puede procesar 

en tiempo real. Mencionan también que una buena comunicación es la 

base fundamental de cualquier negocio, principalmente con los 

colaboradores y la relación con los clientes. Consideran que con la 

implementación de las apps móviles se tendrá una distribución más 

eficaz y eficiente, ya que los trabajadores jóvenes están inmersos en el 

uso y manipulación de smartphones los cuales abundan y es cotidiano 

ver que las personas cuentan con una de ellas, ya que con su 

accesibilidad se podrá agilizar los procesos internos y externos, como 

también mejorar la comunicación de los mismos. Los costos que generan 

la creación de una app no serán muy elevados pues entre las alternativas 

están las que se han desarrollado en software libre, y se tiene una 

inversión mínima a diferencia de una de pago que la ventaja sería está 

libre de publicidad. 

2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES 

Barrantes y Paz (2019) en su investigación sobre La gestión 

logística en la empresa Dulcería y Pastelería DAYLU, Pacasmayo 2019, 
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llegaron a la conclusión de que la gestión logística en la empresa se 

encuentra en un nivel óptimo, ya que los procesos en gran mayoría se 

realizan de manera adecuada, aunque existen ciertas fallas que genera 

disconformidad en los clientes. Referente a la gestión de compras 

también se encuentra en un nivel óptimo pues se está realizando una 

adecuada administración, pero aún falta mejorar en actividades como la 

selección de proveedores y la ausencia de certificación, que deberían de 

tener. En cuanto a la administración de inventarios se detectó una 

inadecuada gestión pues aún falta mejorar actividades como el control 

de inventarios que no se muestra muy ordenado, así como también el 

registro con información para los clientes de los productos que se 

ofrecen. Respecto a la administración de almacenes se observa que 

éstos se encuentran en óptimas condiciones pues están realizando un 

almacenamiento adecuado de unidades, también se cuenta con registro 

de despachos y requerimientos. La deficiencia encontrada es en el 

reducido espacio del almacén que no ayuda a distribuir en los estantes 

los productos de manera más eficiente. Referente a la gestión de 

distribución y transporte se concluyó que se realiza una óptima gestión 

en esta área pues los trabajadores que se encargan de reparto lo hacen 

de manera adecuada, no se han encontrado puntos negativos en este 

proceso, sólo algunos reportes de productos no llegados en buenas 

condiciones hasta el cliente. 

Reyes (2019) en su estudio de la Cadena de suministro del área 

logística de la ferretería Ferrenorte, concluyó que la cadena de 

suministro del área logística de la ferretería en relación con la gestión de 

la cadena de suministros se muestra de manera regular (50%) y buena 

(50%); por tanto fue necesario identificar, proponer y diseñar un modelo 

de gestión de cadena de suministro que permita resolver los problemas 

de la empresa, ya que es un factor importante dentro de la gestión y logro 

de objetivos. Concluye también que la cadena de suministro de la 

empresa en la dimensión Planificación es de carácter regular teniendo 

una aceptación de 75% de los trabajadores, una de las razones (12,5%) 

es que la empresa cuenta con una persona encargada de determinar los 

productos necesarios para cubrir la demanda de los clientes, además 
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sea observado que el 37,5% considera que la empresa al menos una 

vez a la semana, revisa los pronósticos a corto plazo de la cadena de 

suministro, asimismo un 50% de los trabajadores se muestran  

completamente de acuerdo con que se documenta y monitoriza los 

procesos de la cadena de suministro, también se determinó  que los 

niveles de stock en mercaderías son lo suficientemente adecuados y se 

mantienen según los requerimientos de la demanda de mercado. En 

cuanto al Abastecimiento se muestra un nivel regular, ello ha sido 

resultado que el 25% de los trabajadores considera que dentro de la 

cadena de suministros observan que los proveedores constantemente 

buscan alianzas estratégicas con la empresa, además un 37,5% cree 

que se mide el desempeño que tienen los proveedores respecto a las 

entregas y el manejo de la mercadería cuando abastecen a la empresa. 

Mencionan también que la distribución de la gestión de la cadena de 

suministro se maneja con una efectividad del 37.5%, respecto al registro 

de la gestión de pedidos se ha podido observar una gestión buena en un 

37,5% la cual demuestra que la empresa lleva un registro diario 

relacionado a la gestión de los pedidos y las condiciones de estos. Por 

último, en cuanto a la gestión de optimización y consolidación 

empresarial bajo un análisis constante de pedidos, la empresa refiere un 

desarrollo regular. 

Porras (2020) en su análisis sobre un Plan de mejora del proceso 

logístico de distribución en la Empresa Corpora La Regional S.R.L. 

Huancayo - Junín 2020, concluyó que el proceso logístico de distribución 

se encuentra en un nivel promedio de efectividad con respecto a la 

gestión de esta área, por lo cual es apto para proponer mejoras a lo largo 

de los procesos logísticos, pues lo que se busca es lograr la 

maximización de la efectividad. Menciona también que las mejoras que 

se implementará en el proceso logístico de distribución es una guía clara 

y precisa para productos nuevos, mejoras en el manejo de la base de 

datos en la repitencia de productos, políticas en las compras y 

herramientas informáticas de la gestión logística. 

Chipana y Neyra (2021) en su estudio realizado sobre Cadena de 

distribución y las ventas de la empresa distribuidora Perufarma S.A. 
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distrito de San Miguel - Lima, concluyeron que la Cadena de Distribución 

muestra una relación alta con las ventas, planificación, organización y 

con las rutas de la empresa.  

2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES 

Puente (2017) en su investigación sobre La Gestión Logística y el 

Aprovisionamiento de las Comercializadoras de Abarrotes, concluyó la 

existencia de relación entre la gestión logística con el aprovisionamiento, 

dicha relación resulta ser significativa; menciona que las 

comercializadoras de abarrotes no manejan adecuadamente la gestión 

logística, ni el aprovisionamiento, a pesar de que esta es una estrategia 

que permite conducir de forma integral la cadena de suministros. 

Determinó que el sistema de almacenamiento se relaciona 

significativamente con el aprovisionamiento de las comercializadoras de 

abarrotes, además cuentan con instalaciones para almacenar los 

productos que expide; manifestaron que sí consideran la disponibilidad 

de los productos para realizar la compra, esto indica que hay mucha 

significancia, ya que como investigador se ha considerado el valor 

aceptable de relación de 50% + 1, por lo que se concluye que las 

empresas si cuentan con el espacio de almacenamiento y resaltan la 

importancia de disponer los productos para sus clientes; sin embargo, 

esto lo controlan de manera empírica, sin alcances técnicos de la forma 

correcta de cómo hacerlo. Se determinó también que el proceso de 

distribución se relaciona con el aprovisionamiento de las 

comercializadoras de abarrotes, en la que los resultados obtenidos 

muestran que los encuestados consideran que el proceso de distribución 

utilizada para los productos que comercializa no es seguro e indicaron 

también que no utilizan el pronóstico de venta para realizar la compra de 

los productos, varios factores son los que afectan la seguridad, entre 

ellos se encuentra las vías de acceso, la distancia, el medio de 

transporte, todo esto hace que los titulares de los negocios no 

consideran de mayor importancia realizar los pronósticos de venta y a la 

vez desconocen la importancia de ello. Finaliza diciendo que las 

comercializadoras del distrito no están dando uso de las herramientas 
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que existe para tener control de los inventarios, es más, ni siquiera la 

mayoría hacen uso de control físico, ni al menos realizan control 

empírico, viendo todo esto hace ver que no tienen interés por mejorar en 

este aspecto.  

2.2. BASES TEÓRICAS 

2.2.1. SISTEMA LOGÍSTICO 

Boero (2020) señala que las empresas de hoy en día siempre están 

en búsqueda de obtener resultados positivos a lo largo de toda su 

cadena de procesos, por ello resulta indispensable el poder contar con 

un sistema que coordine las actividades de cada sector de la empresa, 

lo que buscará este sistema es conseguir un mejor rendimiento integral 

a través del uso de maquinarias, equipos, herramientas tecnológicas, 

softwares de gestión, entre otros; sumando la mano de obra y las 

inversiones en stock de materiales  se tendrá una adecuada 

infraestructura, que permitirá que todas las actividades como compras, 

almacenamiento, distribución, recepción de materiales, etc., cumplan 

con la misión de satisfacer las necesidades del cliente desde la 

producción hasta la llegada del producto.  

Por ello, ante el nuevo panorama del mercado global, la perspectiva 

que se presenta hace a la necesidad de toda organización de tener esa 

capacidad de diferenciarse de los competidores pues la idea de hoy en 

día no es entrar a competir en función al precio sino innovando, creando 

nuevos productos que respondan a las necesidades individuales de cada 

consumidor, pues no solo hablamos de mercados comunes, sino que en 

muchos casos se habla de servicio personalizado. La tendencia descrita 

apunta a ciertos elementos como variedad de modelos, presentación, 

canales de distribución, financiamiento, garantías, alcance, etc.; estos 

elementos sumados a los bienes crean un nuevo concepto de calidad 

(Boero, 2020).  

La logística hoy en día es una herramienta que todas las empresas 

la utilizan, desde la más pequeña hasta la más grande indistintamente 

de la actividad que lleve a cabo, siempre estará presente, pero sin una 
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adecuada gestión puede causar pérdidas, no sólo económicas sino de 

cobertura de clientes (Arbones, 2009). 

Lobato (2013) menciona que la logística de la empresa no depende 

del tamaño, ni del sector de actividad; sino de la necesidad que tienen 

las empresas de abastecerse de manera adecuada, de dar una 

respuesta eficiente y a tiempo a los consumidores (p.143). Por ello, es 

de suma importancia la logística dentro de ellas, ya que como 

herramienta contribuirá a tener un mejor posicionamiento de los 

competidores en relación con lo que ellos vendan u oferten. 

Definición 

Boero (2020) menciona que la logística coordina la distribución de 

los tangibles en atención a una mayor productividad de las inversiones 

empresariales, para que se convierta en la base de la atención del 

mercado (p.8). 

Lobato (2013) indica que la logística es el conjunto de técnicas y 

medios orientados a gestionar el flujo de materiales y de información, 

coordinando recursos y demanda, para garantizar un nivel determinado 

de servicio al menor coste posible (p.144). 

Funciones  

Según Lobato (2013) actualmente se conoce a la logística como un 

sistema integral que puede adoptar distintas formas organizativas, y 

debe cumplir las siguientes funciones: 

● Gestión de pedidos. 

● Gestión de stock. 

● Almacenaje. 

● Control de inventarios. 

● Expedición de mercaderías (picking). 

● Transporte y distribución. 

● Atención postventa. 

Según Castro (2021) menciona que las funciones básicas de la 

logística son: abastecimiento, producción y ventas; estas áreas 

funcionales constituyen la idea de la existencia de un sistema logístico. 
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El abastecimiento es una función logística de gestión de los 

procesos de adquisición de materias primas y recursos materiales, es 

decir, la gestión de la logística del corporativo a la entrada. 

La producción es que la función logística básica que ocupa un lugar 

central dentro de la empresa, incluya la gestión del flujo de tejido e 

información dentro del proceso tecnológico de fabricación de productos 

o logística interna. 

La venta puede ser una función logística que combine los procesos 

de distribución física de los productos terminados, acercándolos al 

consumidor final, también llamado gestión logística de salida. 

2.2.2. CADENA DE SUMINISTRO 

Carmona (2016) menciona que la administración de la cadena de 

suministro en un perfil híbrido, con una doble alma entre la propia 

logística y el pensamiento estratégico que necesitará para definir la 

gestión de su cadena de suministro.  

Chopra y Peter (2008) mencionaron que está compuesto de 

diferentes etapas o escalones. Estas etapas describen la forma del 

producto (proveedor de tangibles hasta el cliente final). En 

consecuencia, una forma de mostrar una cadena de suministro es 

mostrar la secuencia de diferentes socios involucrados en hacer que la 

cadena de suministro suceda. Las etapas son a partir del punto de 

origen, proveedores de materias primas o componentes, fabricantes, 

distribuidores o mayoristas, minoristas y clientes. El tipo y el número de 

etapas depende del tipo de producto y cadena de suministro. 

Carreño (2018) señala que un objetivo primordial en las 

organizaciones debe ser construir una cadena de suministro que se 

enfoque en maximizar el valor para el cliente final; ya que la competencia 

ya no es entre compañías, sino entre cadenas de suministro, que con 

frecuencia son globales. 

Definición 

Ballou (2004) menciona que el Supply Chain Management (SCM) 

en español cadena de suministro, son los diferentes eslabones que se 

da día a día en una compañía, van desde las materias primas no 
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procesadas hasta los productos terminados que llegan al consumidor 

final.

La mayoría de autores conducen a una idea en la que la gestión de 

la cadena de suministro es el manejo de todo el flujo de producción de 

un bien o servicio, desde los componentes sin procesar, hasta la entrega 

del producto final al consumidor.

Una empresa crea una red de proveedores, que mueven el 

producto desde los proveedores de materias primas hasta aquellas 

organizaciones que tratan directamente con los usuarios, tal como se 

muestra en la figura 1.

Figura 1

Red de Proveedores

Nota. Tomado de Gestión de la cadena de suministros de Pires y Carretero (2012).  

El SCM es el ciclo de vida de un producto o servicio, desde que se 

concibe hasta que se consume; también es un subsistema dentro de la 

organización que engloba la planificación de las actividades 

de suministro, fabricación y distribución de los productos.  

La gestión del Supply Chain incluye la planificación y gestión de 

todas las actividades de compra, abastecimiento, fabricación y logística. 

También forma parte de la cadena la coordinación y colaboración con 

todos los agentes participantes en el canal, ya sean los clientes, 

proveedores, intermediarios, operadores o proveedores de servicios. 

Importancia 

La gestión de la cadena de suministro asegura la entrega de la 

cantidad y del producto adecuado en el momento oportuno. Además, 

estos productos tienen que estar disponibles en la ubicación que los 



25 
 

clientes han especificado, por lo tanto, los clientes también deben recibir 

calidad en cuanto al soporte postventa. 

Muchos aspectos que integran la planificación del transporte y la 

producción dentro de las cadenas de suministro han sido investigados 

en varios trabajos. Erengüç y Vakharia (1999) afirman que, desde un 

punto de vista operativo, existe dos características relevantes cuando se 

trata de una cadena de suministro: la red de la cadena de suministro y la 

naturaleza de la relación entre cada etapa en la red, con base en esto 

identifican las decisiones relevantes que deben tomarse, considerados 

para una planificación integrada de producción o distribución, es aquí 

donde surge la llamada cadena de distribución. 

2.2.3. CADENA DE DISTRIBUCIÓN 

Las empresas u organizaciones cuyas actividades están 

involucradas en el transporte, almacenamiento y venta de bienes o 

prestación de un servicio a los clientes hacen uso de la cadena de 

distribución, por ejemplo un fabricante vende el producto a un distribuidor 

que vende el producto a los mayoristas y de estos a los minoristas 

(tiendas o puntos de venta directa al público) que luego venden el 

producto a los clientes, dado que los tiempos actuales exigen que la 

empresa mantenga muy poco inventario o sólo lo necesario, sus 

cadenas de suministro y distribución deben estar perfectamente 

sincronizadas para cumplir con los pedidos de los clientes con éxito. 

Se refiere a las actividades relacionadas con el movimiento de los 

productos terminados desde el final de la fabricación hasta el 

consumidor. 

Definición 

Martínez y Maraver (2009) afirman que la logística de distribución 

de un producto es el conjunto de acciones que permiten el movimiento 

físico y desplazamiento de los productos desde el lugar de fabricación o 

almacenamiento hasta los lugares de consumo (puntos finales), para ello 

hacen uso del transporte logístico. 

La cadena de distribución abarca tanto las fases de planificación 

como de transporte de mercancías; es decir, se trata de un proceso de 
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logística de distribución y transporte que aglutina tanto la organización 

teórica como la parte práctica del desplazamiento o movimiento físico de 

los productos. 

Rojas et al. (2011) mencionan que la logística puede dividirse en 

tres partes: la logística de entrada, la logística de operaciones y la 

logística de salida a la que también se le conoce como logística de 

distribución, esta es una etapa o fase de la cadena de suministro que se 

encarga de gestionar las actividades relacionadas con la distribución de 

productos hacia los compradores, incluyendo almacenaje y entrega. 

En el sector comercial, se entiende por cadena de distribución a 

una empresa que opera en uno o varios formatos comerciales y como 

parte de sus actividades es la distribución con otros establecimientos 

comerciales. Las cadenas de distribución pueden ser de gran tamaño y 

operan a través de uno o varios formatos de distribución al consumidor 

final, como también las hay más pequeñas cuyo formato de distribución 

suele ser menos compleja. 

Martínez y Maraver (2009) refieren que la distribución en especial 

en aquellas empresas comerciales es una de las tareas más importantes 

de la sociedad moderna; puede definirse como el conjunto de actividades 

necesarias para poner a disposición del consumidor final los bienes y 

servicios producidos por la economía. Si bien es cierto que los 

productores y fabricantes de productos y servicios crean lo que 

necesitamos, los distribuidores (mayoristas y minoristas) y los 

transportistas se aseguran de que puedan ser consumidos de forma 

segura y sin que se dañen para que lleguen en tiempo y forma. 

Funciones  

Las funciones de la distribución abarcan diferentes aspectos y 

responden a diversos objetivos de la logística, hay que tener en cuenta 

aspectos relacionados con las empresas, ya que no todas obedecen a 

un mismo tipo o categoría por ello es necesario identificar el alcance y 

objetivos de la empresa, algunas de estas funciones generales se 

detallan a continuación (Pokrovskaya, 2020): 

• Planificación. Se trata de una parte esencial de la logística de 

distribución, partiendo de la predicción de la demanda, debe 
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planificarse la oferta de productos que debe haber para 

satisfacerla.  

• Almacén y conservación. Permiten garantizar que los productos 

estén en condiciones óptimas para responder a la demanda.   

• Inventarios. Se refiere a un documento que contiene la relación 

de los productos existentes que se encuentran custodiados dentro 

de una empresa. 

• Procesamiento de los pedidos. Abarca labores de slotting, 

picking y packing, lo que permite preparar los pedidos acordes a 

las demandas de consumo para luego realizar el transporte de 

productos. 

• Transporte y planificación de rutas de reparto. Sirve para 

optimizar los procesos de distribución y transporte de mercancías. 

• Medición del desempeño mediante el uso de KPI. La logística 

y distribución no se completa sin la monitorización del propio 

proceso; usando indicadores adaptados a los procesos logísticos, 

se mide el desempeño de cada uno de los procesos. 

• Información. Permite el conocimiento de las necesidades del 

mercado (satisfacción del cliente) para actualizar y mejorar las 

estrategias de mercado y logística interna. 

Mora (2008) menciona que las funciones de distribución son las 

siguientes: 

• Transporte. Es una actividad necesaria para movilizar los 

productos. Este es el actor principal en la distribución física del 

lugar de fabricación al lugar de consumo, por lo tanto, requiere de 

ser tratado con la importancia del caso. 

• Fraccionamiento. Actividad dirigida a ubicar los productos 

fabricados en las cantidades y condiciones que exija el mercado.  

• Almacenamiento. Acción de asegurar productos entre el 

momento de fabricación y el momento de la compra o uso final.  

Modelos de distribución 

Desde una perspectiva logística, un modelo de distribución es la 

infraestructura que emplea una organización con el objetivo de llevar 
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productos al mercado, y requiere de una o más estrategias definidas 

para lograr este objetivo (Martínez y Maraver, 2009).

Las organizaciones tienen la capacidad de subcontratar esta 

infraestructura o cuentan con infraestructura propia, en la actualidad 

existe empresas tercerizadoras llamadas operadores logísticos quienes 

llevan a cabo todo este proceso e incluso existen operadores tipo 1PL, 

2PL, 3PL, 4PL; queda entendido que el servicio tipo IV es el más 

completo, mientras que el tipo 1PL, por lo general únicamente se 

encargan de transporte de mercancías.

• Modelo descentralizado. Modelo más usual entre los sectores 

industriales; al terminar la etapa de fabricación, los productos son 

distribuidos a través de un almacén regulador a diferentes puntos 

(delegaciones), quienes se encargan de suministrar los productos 

a su respectiva zona.

Figura 2

Modelo descentralizado de distribución

Nota. Tomado de Distribución y Logística de Iglesias (2016). 

• Modelo centralizado. Los últimos años han mostrado adelantos 

significativos en las comunicaciones con los clientes (Internet, 

EDI-Electronic Data Interchange) y las mejoras en los plazos de 

transporte (carreteras, autopistas); es por ello que las 

organizaciones han decidido planificar sus rutas de distribución y 

así disminuir los costos que incurría con el modelo 

descentralizado. 
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Figura 3

Modelo centralizado de distribución

Nota. Tomado de Distribución y Logística de Iglesias (2016).

• Distribución cross-docking. Se reemplazan las delegaciones

por plataformas cross-docking (carga/descarga) que se 

denominan sitios de recepción y re-expedición de mercancía. En 

estas plataformas, el fabricante entrega los productos y el 

comerciante los re-expide en máximo un día. No implican 

almacenaje de los productos, consiste en el flujo rápido de 

mercancía desde el proveedor al punto de venta.

Figura 4

Modelo centralizado de distribución cross-docking

Nota. Tomado de Distribución y Logística de Iglesias (2016). 

• Plataforma de consolidación. En este modelo el negocio central 

es la distribución de productos de diferentes proveedores, ya que 

muchas empresas no mueven el volumen de productos 

necesarios para llenar camiones; por ello deciden aliarse con 

otros cargadores y así, con varias cargas pequeñas llenar un 

tráiler. 
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2.2.4. SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

El tener clientes satisfechos constituye una razón fundamental por 

la que las empresas proponen un sin número de acciones esperando 

siempre contar con más clientes, por ello es de suma importancia y 

esencial para el desarrollo y crecimiento empresarial que presta el 

servicio u oferta un producto. En términos de primeras impresiones, la 

satisfacción del cliente se puede definir como el sentimiento de felicidad 

y satisfacción en el momento en que se adquiere un producto, 

dependiendo del grado de análisis podemos descomponer la 

satisfacción percibida vs las expectativas, mientras que la primera se 

orienta hacia la primera impresión y la segunda hacia la imagen previa 

al recibir el servicio. 

Pelaes (2010) mencionaba que dependiendo del nivel de 

satisfacción del cliente, podemos conocer el grado de lealtad hacia una 

marca o empresa, por ejemplo, un cliente insatisfecho tendrá en su 

mente cambiar de tienda, marca u proveedor de forma inmediata 

(deslealtad condicionada por la misma empresa), o en muchas 

ocasiones llegan hasta convertirse en clientes tipo terrorista que son 

aquellos llamados que comparten a través de las redes su experiencia 

negativa y en ello describen comentarios que dañan la imagen de la 

empresa, ya que estos medios se propagan de manera inmediata en los 

demás clientes y generando grado de incertidumbre en ellos que al final 

les repercutirá al momento de elegir la empresa o marca. 

Por otro lado, el cliente satisfecho se mantendrá leal; pero, tan solo 

hasta que encuentre otro proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad 

condicional). En cambio, el cliente complacido será leal a una marca o 

proveedor porque siente una afinidad emocional que supera 

ampliamente a una simple preferencia racional (lealtad incondicional). 

Definición 

La satisfacción es el grado en el que el desempeño que se percibe 

de un determinado producto o servicio concuerda con las expectativas 

que tiene el usuario. Si existe coincidencia con sus expectativas habrá 
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satisfacción, de lo contrario el cliente estará insatisfecho (Kotler & 

Armstrong, 2012). 

Gupta y Zeithaml (2005) equiparan la satisfacción del cliente con 

un juicio sobre el producto o servicio, esto significa evaluar el proceso de 

experiencia de compra de un producto o servicio, comparando las 

expectativas del cliente con los resultados alcanzados. 

Desde otra perspectiva, la satisfacción se produce mediante cierto 

orden y a su vez señala que la satisfacción antecede a la calidad de un 

producto, indicando que la misma se logra con la satisfacción plena de 

las demandas de un cliente a través de tareas o actividades intagibles 

con valor adicional y el cumplimiento de exigencias idóneas del bien o 

servicio (Morillo y Morillo, 2016).  

Niveles de satisfacción 

Pelaes (2010) menciona que luego de realizar la adquisición de un 

producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles 

de satisfacción:  

• Insatisfacción. Desempeño percibido del producto no alcanza las 

expectativas del cliente.  

• Satisfacción. Desempeño percibido del producto coincide con las 

expectativas del cliente.  

• Complacencia. Desempeño percibido excede a las expectativas 

del cliente. 

Bendek y Areo (2018) también coinciden en la conformación de tres 

elementos los cuales definen cuan satisfecho se encuentra el cliente 

respecto al servicio brindado. 

Técnica para medir la satisfacción del cliente 

La encuesta es una técnica válida y de fácil uso para medir la 

satisfacción del cliente, esta técnica puede usar entre otras herramientas 

como las fichas de observación, las hojas de recolección de datos, los 

cuestionarios, etc. Esto va a depender de los objetivos y el nivel de 

investigación, para la presente investigación se usará el cuestionario de 

satisfacción del cliente en el cual se recogerán informaciones de distinta 

naturaleza. Lo esencial es la información sobre la satisfacción del cliente, 

respecto al producto, proceso o servicio considerado globalmente, y 
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respecto a los distintos aspectos de su relación con el proveedor. Sin 

embargo, pueden recogerse otras informaciones complementarias.  

2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES  

a) BPA. Las Buenas Prácticas de Almacenamiento son normas que 

establecen requisitos y procedimientos operativos que se debe de 

cumplir en establecimientos que fabrican, almacenan, comercializan 

o distribuyen diferentes tipos de productos (Amorín, 2019). 

b) Cadena de distribución. Etapa fundamental de la cadena de 

suministro, encargada de gestionar actividades de distribución de 

productos hacia los compradores, incluyendo almacenaje y entrega 

(Manrique et al., 2019). 

c) Calidad. Es la conformidad de lo que exige el cliente y la capacidad 

que tiene un producto o servicio en satisfacer las necesidades del 

cliente (Duque, 2005). 

d) Cliente. Es el consumidor, viene a ser el que adquiere productos o 

servicios de diferentes empresas o negocios, según sea su 

necesidad (Quiroa, 2020).  

e) EPP. El Equipo de Protección Personal es llevado por los 

trabajadores para protegerlos de varios riesgos que amenacen su 

seguridad o salud en el trabajo (Guerrero, 2018). 

f) Inventario. Es la lista de productos, bienes o recursos que pertenece 

a una empresa, esto permite tener el control y conocimiento de los 

existentes dentro de almacén, que se puede utilizar para consumo, 

transformación o venta (Gasbarrino, 2022). 

g) FIFO. First In, First Out (primero en entrar, primero en salir); es un 

método que se aplica en el almacenamiento de productos (Sánchez, 

2015). 

h) Logística. Son las actividades de planificación, ejecución y control 

del movimiento físico de bienes y servicios desde el punto de origen 

hasta el de consumo, con el fin de brindar niveles adecuados de 

servicio al cliente a un costo razonable (Tobalina, 2014). 

i) Packing. Es todo el proceso de empaquetar y embalar un producto, 

para que esté protegido en el envío y llegue en buen estado. 
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j) Picking. Es la preparación de pedidos, consiste en recoger uno o 

varios productos ubicados en diferentes áreas del almacén, que 

están destinadas a formar parte de un mismo pedido (Mira, 2022). 

k) Satisfacción del cliente. Es la respuesta de realización del 

consumidor al probar un producto o servicio, también es alcanzar y 

superar las expectativas del cliente (Cano et al., 2018). 

l) SAP ERP. Es un software de planificación de recursos 

empresariales, utilizado por las empresas para administrar 

correctamente la producción, logística, inventario, envíos y 

contabilidad (SAP, 2020). 

m) Slotting. Es la suma de procesos que se orienta a encontrar el lugar 

ideal para la ubicación de los productos en almacén (Arilla, 2021). 

2.4. HIPÓTESIS 

La presente investigación no conlleva a planteamiento de hipótesis 

por parte del investigador. 

2.5. VARIABLE 

2.5.1. VARIABLE ÚNICA 

Cadena de distribución. 



34 
 

2.6. OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLE 

Tabla 1

Operacionalización de variables

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS 

 
CADENA DE 

DISTRIBUCIÓN 
 
 

Planificación 

Generación de 
pedidos 

1. ¿De qué manera se genera la orden 

de pedidos? 

Planificación de 
la demanda 

2. ¿De qué manera se desarrolla la 

planificación de la demanda? 

Almacén y 
conservación 

Almacenamient
o 

3. ¿Cómo se lleva a cabo el proceso de 

Almacenamiento?  

Conservación 
4. ¿Cómo se lleva a cabo el proceso de 

conservación de productos? 

Inventarios 

Control de 
Inventarios 

5. ¿Cómo se lleva a cabo el proceso de 

control de inventarios? 

Stock 
6. ¿Cómo se lleva a cabo el proceso de 

gestión de stock? 

Procesamiento 
de pedidos 

 

Preparación de 
pedidos 

7. ¿Cómo se lleva a cabo el proceso de 

preparación de pedidos? 

Expedición o 
despacho 

8. ¿Cuán satisfecho se encuentra con 

los equipos de trabajo asignados en 

su área de trabajo? 

Transporte y 
planificación de 
rutas de reparto 

Medios de 
transporte 

9. ¿Cómo se lleva a cabo el proceso de 

transporte? 

Planificación de 
rutas 

10. ¿Cómo se lleva a cabo el proceso 

de planificación de rutas de 

reparto? 

Información 

Procesos de 
mejora 

11. ¿Cuál(s) han sido los procesos de 

mejora que ha implantado la 

empresa? 

Niveles de 
satisfacción 

12. ¿Cuál es el nivel de satisfacción de 

los clientes? 
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CAPÍTULO III  

METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

3.1. TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACIÓN 

La investigación fue de tipo aplicada, porque se enfoca en la búsqueda 

y consolidación del conocimiento para su aplicación y enriquecimiento del 

desarrollo científico. Busca generar una solución para lo que se quiere 

resolver, este estudio analiza los conocimientos teóricos y científicos para 

mostrar importancia y relevancia de los resultados (Hernández et al., 2014). 

El presente estudio presenta un nivel de investigación descriptivo, ya que 

según (Hernández et al., 2014) los estudios descriptivos buscan especificar 

las propiedades, características y los perfiles de personas, grupos, 

comunidades, procesos, objetos o cualquier fenómeno que se sustenta en un 

análisis. Es decir, miden, evalúan o recolectan datos sobre diversos conceptos 

(variables), aspectos, dimensiones o componentes del fenómeno a 

investigación. 

3.2. ENFOQUE 

El actual estudio presenta un enfoque cuantitativo, debido a su contexto 

requiere que el investigador reúna datos numéricos en base a los objetivos, 

problemas encontrados e integrantes que estudia; se analiza por medio de 

procesos estadísticos, con el fin de establecer pautas de comportamiento y 

probar teorías (Hernández et al., 2014). 

3.3. DISEÑO METODOLÓGICO 

La investigación no experimental es aquello en donde no se hace 

manipulación de variables, básicamente es mirar y observar la situación de 

investigación tal cual y la forma como se lleva a cabo en un contexto real y 

natural, para luego procesarlos (Hernández et al., 2014). El diseño no 

experimental transaccional o transversal tiene como fin recaudar datos de un 

único momento y de un único tiempo, por ello la presente investigación es no 

experimental transeccional: 
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M1 --------------- Ox 

Donde: 

M1= Muestra / Unidad de análisis 

Ox = Observación de variable 

3.4. POBLACIÓN Y MUESTRA 

3.4.1. POBLACIÓN 

La población 01 está compuesta por trabajadores de la empresa 

Molitalia sede Tarma.

Tabla 2

Trabajadores de la Empresa Molitalia Sede Tarma

Puesto N° 

Jefe de almacenes provincia 1 

Supervisor almacén sede Tarma 1 

Asistente de almacén  1 

Operario de almacén  3 

Total trabajadores 6

Nota. Tomado de la Oficina de Recursos Humanos.

La población 02 está compuesta por clientes registrados en la 

base de datos en la empresa Molitalia sede Tarma.

Tabla 3
Clientes de Molitalia Sede Tarma

Clientes registrados Total 

Sede Tarma 532

Nota. Tomado del Área de ventas.

3.4.2. MUESTRA

La muestra 01 se determinó recurriendo al método no 

probabilístico – intencional o por conveniencia, se toma este tipo de 

muestreo porque se conoce bien a la población, por ello solo se tomará 

los trabajadores del área involucrados en la cadena de distribución, que 

en totalidad hacen 3 trabajadores. 

La muestra 02 será probabilístico, y para determinar el tamaño de 

la muestra será mediante la fórmula siguiente. 
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n =
Z2 × p × q × N

(N − 1) × e2 + p × q × Z2
 

Dónde:  

N = 532 

P = probabilidad de éxito (0.50)  

Q = probabilidad de fracaso (0.50) 

E = nivel de error (0.05)  

Z = límite de confianza (95%) con (1.96) 

n =
(1.962) × (0.50) × (0.50) × (532) 

(532 − 1) × (0.052) + (0.50) × (0.50) × (1.962)
= 224.09 = 𝟐𝟐𝟒 

Procesando los datos en la fórmula se obtiene que el tamaño de 

la muestra quedará constituido por 224 clientes. 

3.5. RECOLECCIÓN Y ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN 

3.5.1. TÉCNICAS PARA LA RECOLECCIÓN DE DATOS 

Se hizo uso de las técnicas de la encuesta y la entrevista. La 

encuesta es una técnica primaria de información sobre la base de un 

conjunto objetivo, coherente y articulado de preguntas, que garantiza la 

información proporcionada realizada sobre una muestra de sujetos 

representativa de un colectivo más amplio. Y la Entrevista es una técnica 

que consiste en obtener información más profunda, ya sea de manera 

directa o indirecta referente a sucesos o fenómenos que se aprecian en 

la realidad con el fin de poder recabar información primaria (Hernández 

et al., 2014). 

El instrumento que mayor utilidad tiene dentro de la categoría 

encuesta es el cuestionario. Viene a ser el instrumento de recojo de 

datos más empleados de una investigación y permite llegar a un mayor 

número de participantes y facilita el análisis de cuestiones que están en 

el planteamiento del problema, este instrumento se aplicó a personal de 

la empresa como a los clientes. También se hizo uso de la guía de 

entrevista, porque permitió recoger información de manera más práctica 

en los distintos procesos de la cadena de distribución que apoyados del 
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anterior instrumento, complementaron la información necesaria. Se 

aplico a los trabajadores involucrados en la cadena de distribución. 

3.5.2. TÉCNICA PARA EL ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE LOS 

DATOS 

Mediante la estadística descriptiva se pudo clasificar, calcular, 

analizar y resumir la información obtenida de forma sistemática a través 

de los instrumentos con el propósito de describir la variable de estudio, 

de manera que puedan leer e interpretar rápidamente los resultados y 

facilitar su comprensión. Para analizar la información se hizo uso de 

herramientas informáticas como SPSS Statistics 25 y Microsoft Excel. 
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CAPÍTULO IV  

RESULTADOS 

4.1. RESULTADOS DESCRIPTIVOS 

ENTREVISTA AL PERSONAL DE EMPRESA MOLITALIA SEDE TARMA 

Pregunta 1 

¿De qué manera se genera la orden de pedidos? 

La forma de cómo se genera la orden de pedidos en la empresa Molitalia sede 

Tarma inicia con la preventa a través de un aplicativo móvil donde se ingresa 

el pedido del cliente en tiempo real considerando los stocks y precios de los 

productos actualizados, en caso de aceptación se llevará a cabo la 

transferencia y ejecución de pedidos para los repartos, ya sean locales e 

interprovinciales; cabe mencionar que el registro de actividades se da en el 

módulo para la generación de pedidos dentro del Sistema SAP, la captura del 

pool de pedidos se puede visualizar en la figura 5. 

Algunas dificultades que se han presentado son cuando se duplican los 

pedidos y algunos no incluyen datos necesarios para la identificación del 

cliente. 

Esta actividad se lleva a cabo en el área de facturación y despacho (Almacén), 

se realiza a diario y se ejecuta con: 

● Selección de pedidos del pool de despacho de acuerdo a la zona 

geográfica. 

● Se genera la lista de carga, se selecciona la mercadería y se traslada 

a la zona de carga. 

● Se asigna el transporte en una planilla y se carga la mercadería al 

camión de reparto. 

● Se emite las guías de transporte, con sus respectivas boletas o 

facturas. 

● Se imprime la lista de cobranza, generada por cada boleta o factura 

asignado, de acuerdo a la planilla de transporte. 
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● Se liquida la planilla de cobranza generada por cada boleta o factura 

asignado, de acuerdo a la planilla de transporte, para tener un kardex 

de registro por cada ruta.

Figura 5
Entrega de salida a cargar

Nota. Captura de imagen del sistema SAP. 

Pregunta 2 

¿De qué manera se desarrolla la planificación de la demanda? 

La planificación de la demanda en la empresa Molitalia sede Tarma inicia con 

la generación y selección de pedidos del pool de despacho de acuerdo a la 

zona geográfica, ya sean estos locales o interprovinciales, luego se genera la 

lista de carga, se selecciona la mercadería y se traslada a la zona de carga 

en donde se asigna el transporte en una planilla y se carga la mercadería al 

camión de reparto, luego se emite las guías de transporte las cuales serán 

asignadas a los conductores para entregar a los clientes, cada guía 

acompañado con sus respectivas boletas o facturas para posteriormente 

imprimir la lista de cobranza, generada por cada boleta o factura asignado, de 

acuerdo a la planilla de transporte. 

Actualmente la empresa utiliza el sistema SAP ERP (empresa que provee 

software para la gestión de los procesos en las empresas), que permite poder 

hacer más eficiente la gestión de planificación de pedidos en la cual se registra 

la fecha de solicitud de mercancías, el nombre del cliente, la ruta, el destino 
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de los productos, el volumen de la mercancía, entre otros. En la figura 6 se 

muestra la captura del sistema de gestión de pedidos (operaciones de pronto 

envío), así como las entregas de salida a cargar.

Figura 6

Operaciones de pedido

Nota. Captura de imagen del sistema SAP. 

Pregunta 3 

¿Cómo se lleva a cabo el proceso de Almacenamiento?  

La forma de cómo se lleva a cabo el proceso de almacenamiento en la 

empresa Molitalia sede Tarma, se realiza con los procesos logísticos que 

facilitan las relaciones entre la producción y el movimiento de los productos, 

específicamente, los procesos logísticos que debe dirigirse a muchos 

aspectos de la producción, incluyendo tiempo, costos y calidad para la 

empresa Molitalia, estos serán: 

● Método FIFO, el cual ayuda a controlar el vencimiento de productos 

perecibles y a no tener obsolescencia en ningún proceso, además se 

aplica que los primeros productos que entran también serán los 

primeros en salir.   

● Se aplica el Picking para recoger unidades de uno o varios artículos 

almacenados en distintas ubicaciones, que deben destinarse a la 

preparación de uno o varios pedidos en la sede Tarma, a lo que 

conocemos como sistema de almacenaje. 
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● También se recepciona las guías de remisión con los productos de 

abastecimiento.

● Se coteja la descripción de la guía con el producto físico que llega en 

el camión de abastecimiento.

● Se ubica en el almacén los productos de acuerdo a sus categorías y 

fechas de vencimiento.

● El método y técnica que se utiliza en el almacenamiento están 

basadas en la aplicación de las BPA (Buenas prácticas de 

almacenamiento), que la empresa maneja como parte de su proceso 

logístico en cuanto a almacenamiento.

● Algunas dificultades que se presentaron han sido el vencimiento de 

mercadería por caducidad y en otras situaciones desabastecimiento 

debido a factores ajenos a la empresa (huelgas), entre otros.

Figura 7

Procedimiento de almacenamiento sistema FIFO

Nota. Trabajos en almacén por operario del montacarga. 

Pregunta 4 

¿Cómo se lleva a cabo el proceso de conservación de productos? 

La forma de cómo se lleva a cabo el proceso de conservación en la empresa 

Molitalia sede Tarma, actualmente ha implementado mecanismos para 
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cumplir con la seguridad alimentaria mediante el control de las diferentes 

reacciones que pueden resultar por alteraciones mecánicas causadas por 

desgarros y golpes, generalmente producidas en el transporte que surge a la 

presentación y vida media del producto, por lo que es propicio contar con un 

almacén seco, en donde el almacenamiento se da de manera ordenada en 

donde las mercancías permitan su cuantificación, monitoreo de la calidad y 

realizar trabajos para evitar el deterioro del producto, actualmente la empresa 

no provee de alimentos que requieran ni refrigeración, ni congelamiento por 

lo que no se cuentan con este tipo de espacios; lo que si cabe resaltar es que 

se ha implementado programas de fumigación para evitar la presencia de 

roedores u otro tipo de insectos que puedan ser agentes contaminantes. 

Algunas acciones implementadas son: 

● Almacén seco para disposición de productos. 

● Se utiliza paletas para evitar contactos directos. 

● Mantener los pasillos despejados y no dejar en ningún momento 

obstáculos que sobresalgan de las estanterías.  

● Existencia de certificados de fumigación contra roedores y otros 

insectos. 

● Por tratarse de productos secos existe un área con bastante 

ventilación natural. 

● Se han implementado señalizaciones en los diferentes ambientes del 

almacén para mejorar los procesos de operación. 

● El personal que opera en los ambientes cuenta con su respectivo 

EPP. 

● Evitar zonas y puntos de congestión, Molitalia implementó medidas 

que faciliten la localización y el control de las cantidades almacenadas 

como: mapas de situación de productos, etiquetas, rotulación de los 

productos. 

● Algunas dificultades que se han presentado son caídas de productos 

debido a mala manipulación por parte del personal. 
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Figura 8

Área de almacén secos en la empresa Molitalia

Nota. Vista de productos en almacén. 

Pregunta 5  

¿Cómo se lleva a cabo el proceso de control de inventarios? 

En la empresa Molitalia el proceso de control de inventario se da a través del 

conteo físico de todos los productos terminados que se custodia en almacén, 

esta actividad se lleva a cabo en el área de Almacén y se realiza de manera 

mensual en donde se ejecuta de la siguiente manera: 

● Generación de hojas de conteo de productos en el sistema SAP. 

● Verificación a través de códigos de productos y rotulados. 

● Conformación de grupos para el conteo físico de los productos 

(mínimo 2 grupos). 

● Cruce de información entre grupos.  

● Ingreso de productos en cantidades al sistema SAP. 

● Reconteo físico (si hubiera diferencia). 

● Envío del informe con el resultado del inventario a la Jefatura de 

Logística.  

● Algunas dificultades encontradas pero inmediatas de superar es el 

conteo de mercadería. 

  



45 
 

Figura 9

Control de inventarios

Nota. Captura de imagen del sistema SAP. 

Pregunta 6  

¿Cómo se lleva a cabo el proceso de gestión de stock? 

En la empresa Molitalia el proceso de gestión de stock se realiza con un 

conteo físico de todos los productos que se encuentran en almacén, posterior 

a ello y de acuerdo a la demanda mensual se tiene un stock disponible y un 

stock de seguridad en que no cubre más del 10% del total de mercadería, este 

proceso sólo se lleva a cabo en productos de alta rotación, ya que el indicador 

del sistema envía una alerta para que se haga nuevamente reposición de 

mercadería que ingresará a almacén. 

Esta actividad se lleva a cabo en el área de Almacén y se realiza de manera 

semanal para un mejor control. 

Se ejecuta de la siguiente manera.  

● Generación de hojas de conteo de productos en el sistema SAP de 

los inventarios disponibles y los de seguridad. 

● Conformación de grupos para el conteo físico de los productos 

(mínimo 2 grupos). 

● Cruce de información entre grupos. 

● Ingreso de productos en cantidades al sistema SAP al momento de 

reabastecimiento de mercadería. 
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● Ingreso a almacén de acuerdo al sistema FIFO.

● Reconteo físico (si hubiera diferencia).

● Envío del informe con el resultado del inventario a la Jefatura de

Logística.

● Algunas dificultades fueron el sobre stock y el déficit del stock a

consecuencias de factores que impidan llegada de mercadería. 

Figura 10

Gestión de stocks

Nota. Captura de imagen del sistema SAP. 

Pregunta 7 

¿Cómo se lleva a cabo el proceso de preparación de pedidos? 

Es el traslado de productos físicos de las diferentes zonas de almacén al 

camión de reparto para su posterior arribo a los clientes. 

Esta actividad se lleva a cabo en el área de Almacén y se realiza diario. Se 

ejecuta de la siguiente manera. 

● Generación de listas de preparación de pedidos (picking), este 

procedimiento no está automatizado por lo que a la fecha se hace a 

través del picking manual para ser trasladados los productos a la zona 

de carga. 

● Se generan las ordenes de envío hacia las diferentes zonas en donde 

están ubicados los clientes. 
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● Generación de las listas de carga para ser cargados de acuerdo con 

las zonas de reparto.

● Generación de planillas de transporte y guías de remisión.

● Contacto y coordinación con la empresa de transportes para inicio de

carga y despacho.

● Algunas dificultades que se han presentado fueron preparación de

pedidos que no correspondían al requerimiento, omitir alguna 

mercadería al momento de su preparación, estas dificultades fueron 

superadas en el momento tras haber sido identificadas.

Figura 11

Preparación de pedidos

Nota. Conteo de pedidos previos a carga. 

Pregunta 8  

¿Cuán satisfecho se encuentra con los equipos de trabajo asignados en su 

área de trabajo? 

Los equipos asignados al área de logística son de gran ayuda y han sido 

adquiridos teniendo en cuenta las necesidades del área, en la actualidad se 

cuenta con un montacargas para el proceso de almacén de productos que son 

más pesados, la asignación de EPP´s para el personal se renueva 

anualmente, los materiales y herramientas como estanterías y paletas se 

muestran en buenas condiciones, por esa parte menciona el personal que no 

se han presentado inconvenientes, ya que además mencionan que el sistema 
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SAP que ellos tienen implementado con el que ya vienen trabajando más de 

8 años les ha resultado bastante efectivo para llevar a cabo de la mejor 

manera las gestiones propias de la actividad logística.

Algunas dificultades encontradas fueron:

• Se solicita a gerencia de Lima algunas especificaciones técnicas de

los equipos, pero la decisión final de compra de éstos lo hace 

directamente la oficina central.

Figura 12

Equipos de trabajo

Nota. Montacargas modelo F-30. 

Pregunta 9 

¿Cómo se lleva a cabo el proceso de transporte? 

En la empresa Molitalia, el transporte está tercerizado y el proceso está 

constituido por entrega de pedidos, y el recojo de los mismos, la cobranza, el 

transporte y la logística que se da de la siguiente manera: 

• Verificación de la conformidad de las boletas, facturas y guías (firma, 

DNI, nombre) para ser liquidados por transportes. 

• Generación de gasto de transporte en el sistema SAP. 

• Validación del gasto de transporte (Jefatura de transporte Lima). 
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• Impresión de la planilla de gastos de transporte; rellenado de factura 

de cada transportista y enviado al área de contabilidad Lima.

• La fuente de información que se utilizó fue la rutina diaria de las 

actividades en el área de Almacén.

• El método y técnica que se utiliza es el sistema SAP ERP.

• Algunas dificultades que se han presentado fueron la ausencia de

unidades por parte de la empresa tercerizada, capacidad de carga y 

tipo de unidades de acuerdo a la ruta de envío.

Figura 13

Unidades para despacho

Nota. Unidades de empresa tercerizadora. 

Pregunta 10 

¿Cómo se lleva a cabo el proceso de planificación de rutas de reparto? 

En la empresa Molitalia sede Tarma la planificación, generación y ejecución 

de pedidos para los repartos locales e interprovinciales, se lleva a cabo en el 

área de facturación y despacho (Almacén), y se realiza diario. 

Esta se ejecuta de la siguiente manera: 

• Selección de pedidos del pool de despacho de acuerdo a la zona 

geográfica. 

• Se genera la lista de carga, se selecciona la mercadería y se traslada 

a la zona de carga. 

• Se asigna el medio de transporte en una planilla, esta tarea se da 

cuando la solicitud de unidad de transporte tercerizadora pone a 

disponibilidad las unidades que se encargarán del reparto, posterior a 
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ello se procede a la carga de la mercadería al camión de reparto, 

trabajo que lo realizan el personal de almacén con el apoyo del 

personal de las unidades de transporte.

• Se emite las guías de transporte, con sus respectivas boletas y 

facturas.

• Se imprime la lista de cobranza, generada por cada boleta o factura 

asignado, de acuerdo a la planilla de transporte, suele darse el caso 

en que los clientes anticiparon el pago previo al envió, en situaciones 

como ella, una vez que se haya corroborado el pago con cobranza se 

emite la factura correspondiente y se entrega al transportista para que 

la entregue al cliente.

• La fuente de información y el método que se utiliza es la 

implementación del sistema SAP ERP.

• Algunas dificultades fueron;

• El envío a determinadas zonas no cubría los gastos mínimos, por ello

se tenía que esperar un tiempo para completar con otros puntos de 

reparto.

• La selección de rutas a consecuencia de bloqueos o mal estado de 

las vías, situaciones que obligaron a tomar rutas alternas.

Figura 14

Unidades para despacho acorde a las rutas de despacho

Nota. Verificación de carga acorde a la ruta. 
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Pregunta 11

¿Cuáles han sido los procesos de mejora que ha implantado la empresa?

En la empresa Molitalia sede Tarma se identificaron una serie de 

inconvenientes a los cuales se presentaron los siguientes procesos de mejora.

● Que antes de la facturación se envía por correo electrónico al área 

comercial y control administrativo, la relación de pedidos que se 

facturará y despacharán; para que se verifiquen y así estén 

correctamente asignados sus descuentos, condiciones de pago y 

bonificaciones; y así no se generen rechazos en los repartos de 

pedidos a los clientes.

● Mayor coordinación con el área comercial, este procedimiento por 

demasiados rechazos de pedidos en los repartos.

● La fuente de información y el método que se utiliza es la 

implementación del sistema SAP ERP y sus constantes 

actualizaciones y versiones del sistema:

- Ayudó a mejorar la atención en almacén y despacho.

- Mejoró en los procesos de planificación de rutas y de pedidos.

- Como resultado de la implementación del sistema la mercadería llega

a los clientes cuando ellos lo requieren.

● Implementación de racks de acumulación en tres (3) niveles.

● Se gestionó el alquiler de un montacarga para optimizar el tiempo y 

manipuleo de la mercadería en los procesos de recepción, 

almacenamiento y despacho de las mismas.

Figura 15

Planificación del trabajo

Nota. Área de logística. 
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ENCUESTA A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA MOLITALIA SEDE 

TARMA

Pregunta 1

¿Cuál sería su valoración respecto al servicio que presta la empresa Molitalia?

Tabla 4

Valoración respecto al servicio que presta la Empresa Molitalia

  Frecuencia Porcentaje 

Muy Satisfecho 80 36% 

Satisfecho 131 58% 

Indistinto 11 5% 

Insatisfecho 2 1%

Muy Insatisfecho 0 0% 

Total 224 100%

Nota. Tomado de la encuesta dirigida a los clientes.

Figura 16

Valoración respecto al servicio que presta la Empresa Molitalia

Nota. Tomado de la encuesta dirigida a los clientes. 

Interpretación: 

Se observa que un 36% menciona estar muy satisfecho, un 58% satisfecho, 

un 5% se muestra indistinto, un 1% menciona estar insatisfecho y nadie (0%) 

ha mencionado estar muy insatisfecho. 
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Pregunta 2

¿Ha tenido alguna dificultad o inconveniente con sus pedidos?

Tabla 5

Dificultad o inconveniente de los clientes con sus pedidos

  Frecuencia Porcentaje 

Sí 23 10%

No 201 90% 

Total 224 100%

Nota. Tomado de la encuesta dirigida a los clientes.

Figura 17

Dificultad o inconveniente de los clientes con sus pedidos

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Nota. Tomado de la encuesta dirigida a los clientes. 

Interpretación: 

Se observa que un 90% menciona no haber tenido inconveniente alguno, 

mientras que un 10% menciona que sí, como la carga incompleta, la demora 

en la entrega de los pedidos y la presencia de daños físicos en los pedidos 

son los problemas más relevantes para los clientes.  
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Pregunta 3

¿Qué recomendaría mejorar o implementar en la empresa Molitalia? 

Tabla 6

Mejoras o implementaciones en la Empresa Molitalia

  Frecuencia Porcentaje 

Mejoras en los créditos 78 35% 

Rapidez en atención de reclamos  42 19% 

Reducción de precios 33 15% 

Mayor cobertura 9 4% 

Ampliación plazos de pago 52 23% 

Otros 10 4% 

Total 224 100%

Nota. Tomado de la encuesta dirigida a los clientes.

Figura 18

Mejoras o implementaciones en la Empresa Molitalia

Nota. Tomado de la encuesta dirigida a los clientes. 

Interpretación: 

Se observa que un 35% recomienda mejoras en los créditos, un 19% rapidez 

en la atención ante reclamos, un 15% recomienda reducción de precios, un 

4% mayor cobertura, un 23% ampliación de plazos de pago y otro 4% otras 

recomendaciones. Todas estas recomendaciones lo analizan conjuntamente 

la gerencia y el área logística y toman decisiones para poder orientarse a la 

mejora continua.  
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CAPÍTULO V  

DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

Aviles y Góngora (2017) en su investigación mencionan que actualmente 

la mayoría de las empresas lo que buscan es reducir costos, pero sin dejar de 

lado la parte de la calidad de servicio, ni de producto; y una manera de 

conseguir ello es a través de la mejora de los procesos y más aún ahora con 

la implementación de herramientas tecnológicas que ayudan a optimizar 

dichos procesos para hacer más eficiente las tareas, ante ello también de 

valida dicha conclusión pues en la empresa Molitalia también se busca 

optimizar costos, la implementación con el sistema SAP ha mejorado los 

procesos de gestión logística y el personal a cargo del área da fe de ello, si 

bien es cierto no ha sido posible su total implementación con tecnología como 

lo pueden haber en otras empresas. Asimismo, el estar en constante proceso 

de mejora conlleva a la necesidad de saber qué es lo que los clientes buscan 

y esperan encontrar en su proveedor, estos análisis de información han 

permitido a la empresa mejorar sus procesos de manera continua. Referente 

a la comunicación los autores Aviles y Góngora (2017) hablan sobre la buena 

comunicación que debe existir entre las diferentes áreas pues en efecto 

reafirmamos esa posición pues las áreas aunque puedan trabajar de manera 

independiente una y otras no dejan de estar en constante comunicación que 

es la base para lograr que toda la gestión se lleve de la mejor manera, por 

citar un ejemplo, en la empresa Molitalia sede Tarma existe bastante 

comunicación con el área comercial  pues ellos son quienes están abocados 

al sistema de pagos, créditos y en función a ellos existe conocimiento veraz 

sobre los tipos de clientes a los que se presta servicio. 

En los resultados encontrados por Porras (2020) se menciona que la 

empresa Corpora La Regional S.R.L. se encuentra en un nivel promedio de 

efectividad con relación a la gestión, pues atendiendo a las razones y 

hallazgos que el autor encontró, determina que los procesos no siempre 

tienen que ser estáticos, estos incluso llegan a ser muy variables a medida 

que se implementan en el mercado nuevas alternativas que permitan 

efectivizar la gestión e incluso también se ven estos afectados a razones que 
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no son propias de la gestión misma sino del escenario al que la empresa se 

ve enfrentado, lo cual asumimos también como válido dicha apreciación pues 

en el caso de la empresa Molitalia por ejemplo fue muy acertada la 

implementación del sistema SAP, ya que se ha logrado mejoras en la gestión 

como el control de inventarios, la gestión del stock, las órdenes de pedido 

entre otros, es decir en toda la parte de la cadena de distribución y esto lo 

podemos verificar con los índices de satisfacción de los clientes, resultados 

también hallados con Barrantes y Paz (2019), pero si bien es cierto aunque 

existen altos índices de clientes contentos con el servicio aún queda un 

porcentaje que se necesita atender y esto no se debe de pasar por alto pues 

la política de la empresa es tener la mayor cobertura de clientes dentro del 

ámbito de ejercicios de operaciones de la empresa. 

Porras (2020) menciona también que se han encontrado deficiencias en 

la gestión de datos repetidos en los pedidos, ausencia de políticas claras de 

compra, ante ello podemos mencionar que en efecto toda empresa no podrá 

cubrir al 100% una gestión sin que se puedan presentar deficiencias así 

también lo menciona Barrantes y Paz (2019) , Reyes (2019) entre otros; pero 

estas no deben llevar a mayores situaciones que pongan en riesgo toda la 

gestión, sino buscar soluciones inmediatas antes ellas, en muchas situaciones 

se mencionaba que existen factores ajenos que no forman parte de la gestión 

de la empresa, pero que a consecuencia de ellas repercute en la gestión como 

la estabilidad social, por ejemplo las huelgas de los gremios de transportistas 

o de la sociedad civil dificultan y pueden entorpecer el normal desarrollo de 

actividades y en muchas ocasiones hasta tomar acciones de mayor alcance 

como lo recalca también Puente (2017); algunos clientes no llegan a 

comprender a la empresa por la situación que se ve afectada, pero es 

necesario una efectiva comunicación con los ellos para buscar alternativas de 

solución ante estas dificultades. 

A diferencia de los resultados hallados por Barrantes y Paz (2019) en la 

que sus hallazgos mencionan que en la administración de inventarios se 

detectó una inadecuada gestión pues aún falta mejorar actividades como el 

control de inventarios que no se muestra muy ordenado, así como también el 

registro con información para los clientes de los productos que se ofrecen, 

situaciones como están han sido superadas; en el caso de la empresa 
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Molitalia sede Tarma, como se mencionaba que posterior a la implementación 

del sistema SAP se ha podido superar estas deficiencias que en cualquier 

empresa que desarrolle actividades logísticas se pueden presentar; con 

referencia a la gestión de almacenes Barrantes y Paz (2019), así como 

Chipana y Neyra (2021) mencionan que la gestión de almacenes en sus 

respectivas empresas donde llevaron a cabo sus estudios se mostraron en 

buenas condiciones a excepción de lo hallado por Reyes (2019), en el caso 

de Barrantes menciona que una de las deficiencias encontradas es el reducido 

espacio del almacén el que no ayuda a distribuir en los estantes los productos 

de manera más eficiente, en el caso de la empresa Molitalia es lo contrario, 

pues esta si cuenta con un amplio espacio y con las condiciones necesarias 

para el almacenamiento de productos; asimismo, la implementación de las 

buenas prácticas de almacenamiento ha permitido mejorar los procesos de 

almacenamiento, por esa parte no se han presentado mayores 

inconvenientes. Además la ubicación estratégica del almacén permite fácil 

acceso a las unidades de carga, de igual manera la implementación de 

programas de lucha contra roedores ha servido para que la presencia de estos 

no se vea afectado en la mercadería, cabe mencionar que la estructura y 

acondicionamiento son las más optimas, pues los almacenes deben tener 

características especiales de acuerdo al producto que se almacena en ellos, 

a diferencia de Barrantes y Paz (2019) en cuya investigación advierte que los 

sistemas de almacenamiento no son los más adecuados puesto que ellos 

comercializan con productos perecibles incluso éstos deberían tener sistemas 

de refrigeración más adecuados para extender la vida de sus productos. 
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CONCLUSIONES 

1. El proceso de planificación en la cadena de distribución en la empresa 

Molitalia sede Tarma – 2022 se lleva a cabo en dos procesos: la 

planificación de la demanda y la generación de pedidos se gestionan a 

través del sistema SAP; dichos procesos han contribuido de manera 

favorable la gestión de la cadena. 

2. El proceso de almacenamiento y conservación en la cadena de 

distribución en la empresa Molitalia sede Tarma – 2022 se lleva a cabo en 

dos procesos: el almacenamiento y la conservación, se han implementado 

las BPA para mejora de los procesos que han contribuido de manera 

favorable la gestión de la cadena. 

3. El proceso de inventarios en la cadena de distribución en la empresa 

Molitalia sede Tarma – 2022 se lleva a cabo en dos procesos: el control 

de inventarios y el stock ambos se gestionan a través del sistema SAP; 

se han presentado deficiencias como ruptura de stock por factores 

externos que fueron superados. 

4. El procesamiento de pedidos en la cadena de distribución en la empresa 

Molitalia sede Tarma – 2022 se lleva a cabo en dos procesos identificados 

dentro de la cadena de distribución: la preparación de pedidos y el 

despacho ambos se gestionan a través del sistema SAP. 

5. El proceso de transporte y planificación de rutas de reparto en la cadena 

de distribución en la empresa Molitalia sede Tarma – 2022 se lleva a cabo 

en dos procesos: la asignación de medio de transporte y la planificación 

de rutas, en cuanto al primero el servicio se encuentra tercerizado y el 

segundo se gestiona a través del sistema SAP, se han presentado 

deficiencias por factores externos como huelgas por actores sociales que 

fueron superados 

6. La información dentro de la cadena de distribución en la empresa Molitalia 

sede Tarma – 2022 considera dos acciones: medir la satisfacción del 

cliente y la implementación de procesos de mejora en el primero se lleva 

a cabo a través de encuestas y el segundo a través de planes de mejora. 
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RECOMENDACIONES 

1. Mantener a los clientes sin deuda, para que al momento de ingresar el 

pedido pueda ser aprobado y a la vez planificado para su despacho en el 

día pactado con la clientela. 

2. Continuar con la aplicación de las BPA y la demarcación de zonas para 

mejorar la eficiencia en el proceso de almacenamiento, así como la 

implementación de más estanterías que puedan servir para aprovechar 

los espacios en el almacén. 

3. Integrar al sistema SAP el lector digital para optimizar los procesos de 

conteo e identificación de mercancía en el área de almacén. 

4. Seguir capacitando al personal a cargo del manejo del sistema SAP, ya 

que esta herramienta está en constante actualización. 

5. Implementar o solicitar a la empresa tercerizada con sistemas de 

monitoreo GPS para mejorar y optimizar los tiempos de llegada a destino, 

así como para garantizar la seguridad de las unidades. 

6. Implementar con aplicativos móviles que permitan mejorar el proceso de 

recolección de información para medir niveles de satisfacción de los 

clientes. 
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Anexo 1: Matriz de consistencia
Título: “CADENA DE DISTRIBUCIÓN EN LA EMPRESA MOLITALIA SEDE TARMA – 2022”

 

PROBLEMAS OBJETIVOS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGÍA 

General 
● ¿Cómo se lleva a cabo la gestión 

de la cadena de distribución en la 
empresa Molitalia sede Tarma – 
2022? 

Específicos 
● ¿Cómo se lleva a cabo el 

proceso de planificación en la 
cadena de distribución en la 
empresa Molitalia sede Tarma – 
2022? 

● ¿Cómo se lleva a cabo el 
proceso de almacenamiento y 
conservación en la cadena de 
distribución en la empresa 
Molitalia sede Tarma – 2022? 

● ¿Cómo se lleva a cabo el 
proceso de inventarios en la 
cadena de distribución en la 
empresa Molitalia sede Tarma – 
2022? 

● ¿Cómo se lleva a cabo el 
procesamiento de pedidos en la 
cadena de distribución en la 
empresa Molitalia sede Tarma – 
2022? 

General 
● Describir cómo se lleva a cabo 

la gestión de la cadena de 
distribución en la empresa 
Molitalia sede Tarma – 2022. 

Específicos 
● Describir cómo se lleva a cabo 

el proceso de planificación en la 
cadena de distribución en la 
empresa Molitalia sede Tarma – 
2022. 

● Describir cómo se lleva a cabo 
el proceso de Almacenamiento 
y conservación en la cadena de 
distribución en la empresa 
Molitalia sede Tarma – 2022. 

● Describir cómo se lleva a cabo 
el proceso de inventarios en la 
cadena de distribución en la 
empresa Molitalia sede Tarma – 
2022. 

● Describir cómo se lleva a cabo 
el procesamiento de pedidos en 
la cadena de distribución en la 
empresa Molitalia sede Tarma – 
2022. 

Cadena de 
distribución 

Planificación 

Generación de 
pedidos 

Tipo: 
Aplicada (Hernández 
et al., 2014). 
 
Enfoque: 
Cuantitativo 
(Hernández et al., 
2014). 
 
Nivel: Descriptivo 
(Hernández et al., 
2014). 
 
Diseño: 
No experimental de 
corte transversal 
(Hernández et al., 
2014). 
 
Población: 
Población 01: 06 
Trabajadores de la 
empresa Molitalia 
sede Tarma. 
 

Planificación de la 
demanda 

Almacén y 

conservación 

Almacenamiento 

Conservación 

Inventarios 

Control de 
Inventarios 

Stock 

Procesamiento 

de pedidos 

Preparación de 
pedidos 

Expedición o 
despacho 

Medios de 
Transporte 
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● ¿Cómo se lleva a cabo el 
proceso de transporte y 
planificación de rutas de reparto 
en la cadena de distribución en la 
empresa Molitalia sede Tarma – 
2022? 

● ¿Cómo se lleva a cabo el 

proceso de información en la 

cadena de distribución en la 

empresa Molitalia sede Tarma – 

2022? 

● Describir cómo se lleva a cabo 
el proceso de transporte y 
planificación de rutas de reparto 
en la cadena de distribución en 
la empresa Molitalia sede 
Tarma – 2022. 

● Describir cómo se lleva a cabo 

el proceso de información en la 

cadena de distribución en la 

empresa Molitalia sede Tarma – 

2022. 

Transporte y 

planificación de 

rutas de reparto 

Planificación de 
rutas 

Población 02: 532 
clientes de la 
empresa Molitalia 
sede Tarma. 
Técnica: 
Encuesta y 
Entrevista. 
 
Instrumento: 
Cuestionario y Guía 
de Entrevista. 
 
Técnica de 
Procesamiento de 
datos: Microsoft 
Excel, SPSS. 

Información 

Procesos de 
mejora 

Niveles de 
satisfacción 



68 
 

1 

Podría describir ¿De qué manera se generan la orden de pedidos en la cadena de 

distribución en la empresa Molitalia sede Tarma? 

Anexo 2 Instrumentos de recolección de datos
ENTREVISTA AL PERSONAL DE EMPRESA MOLITALIA SEDE TARMA

Objetivo: Recabar información referente a los distintos procesos en la cadena de 
distribución en la empresa Molitalia sede tarma – 2022.

Lugar de la entrevista: _______________
Hora Inicio __________   Hora Término: _________
Nombre del entrevistado: ________________________________________ 
Cargo que desempeña: __________________________________________ 
¿Cuánto tiempo viene laborando en la empresa?: _____________________

INSTRUCCIONES: Rellene el cuestionario basado en sus tareas y experiencia 

dentro de la empresa.

¿De qué manera se desarrolla la planificación de la demanda en la cadena de 

distribución en la empresa Molitalia sede Tarma? 

¿Qué dificultades se han presentado en estos procesos? 

2 

Podría describir ¿Cómo se lleva a cabo el proceso de Almacenamiento en la cadena 

de distribución en la empresa Molitalia sede Tarma? 

Podría describir ¿Cómo se lleva a cabo el proceso de conservación en la cadena de 

distribución en la empresa Molitalia sede Tarma? 

¿Qué dificultades se han presentado en estos procesos? 

3 

Podría describir ¿Cómo se lleva a cabo el proceso de control de inventarios en la 

cadena de distribución en la empresa Molitalia sede Tarma? 

Podría describir ¿Cómo se lleva a cabo el proceso de gestión de stock en la cadena 

de distribución en la empresa Molitalia sede Tarma? 

¿Qué dificultades se han presentado en estos procesos? 

4 

Podría describir ¿Cómo se lleva a cabo el proceso de preparación de pedidos en la 

cadena de distribución en la empresa Molitalia sede Tarma? 

Podría describir ¿Cuán satisfecho se encuentra con los equipos de trabajo 

asignados en su área de trabajo? 

¿Qué dificultades se han presentado en estos procesos? 

5 

Podría describir ¿Cómo se lleva a cabo el proceso de transporte en la cadena de 

distribución en la empresa Molitalia sede Tarma? 

Podría describir ¿Cómo se lleva a cabo el proceso de planificación de rutas de 

reparto en la empresa Molitalia sede Tarma? 

¿Qué dificultades se han presentado en estos procesos? 

6 

Podría describir ¿Cuál es el nivel de satisfacción del cliente en la cadena de 

distribución en la empresa Molitalia sede Tarma? 

Podría describir ¿Cuál(s) han sido los procesos de mejora que ha implantado la 

empresa Molitalia sede Tarma en la cadena de distribución? 

¿Qué dificultades se han presentado en estos procesos? 
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ENCUESTA A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA MOLITALIA SEDE 

TARMA 

Estimado encuestado: Mucho agradeceré responder la presente encuesta. Sus 
respuestas serán confidenciales y anónimas, tienen por objeto recoger su opinión 
respecto al servicio que perciben. 
 
INSTRUCCIONES: marque con una cruz o un aspa el nivel de satisfacción que 
estime conveniente. 
 

¿Cuál sería su valoración respecto al servicio que presta la empresa Molitalia? 

Muy satisfecho Satisfecho 
Ni satisfecho ni 

insatisfecho 
Insatisfecho 

Muy 
insatisfecho 

¿Ha tenido alguna dificultad o inconveniente con sus pedidos? 

SÍ NO 

¿Cuál o cuáles?, describa: 

 

 

 

 

 

¿Qué recomendaría mejorar o implementar en la empresa Molitalia? 

Describa: 

 

 

 

 

Gracias por su colaboración. 
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c. Aspectos generales de la empresa. 

Nombre o Razón Social

MOLITALIA S.A. – Agencia Tarma

RUC 

20100035121

Rubro 

Alimenticio

Ubicación

Av. Pacheco Nº 178. Tarma, Tarma, Junín, Perú.

Croquis de la ubicación

Figura 19

Georreferencia utilizando Google Maps de la Empresa Molitalia

Nota. Tomado de Google Maps.

Figura 20

Localización de la Empresa Molitalia Sede Tarma

Nota. Tomado de Google Maps. 


