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RESUMEN

En el trabajo de investigacion de la “cadena de suministro del consorcio Orion Cusco
S.R.L de la avenida de la cultura del distrito de Wanchaq — Cusco 2023” tiene como objetivo
describir la cadena de suministros del consorcio Orion Cusco S.R.L. sucursal de la avenida de
la cultura del distrito de Wanchaq - Cusco, 2023; utilizando una metodologia de enfoque de
tipo cuantitativo, de nivel o alcance descriptiva, disefio no experimental, contando con una
poblacién y muestra de 61 trabajadores a quienes se les aplico un instrumento. Teniendo como
resultado final a nuestra variable un promedio de 3.00 que es poco adecuado, la planificacion
y forecasting es poco adecuado con un promedio de 2.71 y finalmente la gestion de existencias
es inadecuada con un promedio de 2.60, el aprovisionamiento es poco adecuado con un
promedio de 2.93, la gestion de almacenes es poco adecuado con un promedio de 2.99, la
gestion de pedidos y distribucion es poco adecuado con un promedio de 3.13 finalmente los
trabajadores del supermercado Orion, sucursal de la cultura distrito Wanchaq indican que el

servicio al cliente es adecuado con un promedio de 3.63.

Palabras clave: Cadena de suministro, Planificacion y forecasting, Aprovisionamiento,
Gestion de almacenes, Gestion de existencias, Gestion de pedidos y distribucion, Servicio al

cliente
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ABSTRACT

In the research work of the “supply chain of the Orion Cusco consortium S.R.L of the
Wanchaq district culture avenue — Cusco 2023 aims to describe the supply chain of the Orion
Cusco S.R.L consortium. branch of the avenue of culture of the Wanchaq district - Cusco, 2023;
using a quantitative approach methodology, descriptive level or scope, non-experimental
design, with a population and sample of 61 workers to whom an instrument was applied.
Having as a final result our variable an average of 3.00 which is not very adequate, planning
and forecasting is not very adequate with an average of 2.71 and finally stock management is
inadequate with an average of 2.60, supply is not very adequate with an average of 2.93,
warehouse management is poorly suited with an average of 2.99, order and distribution
management is poorly suited with an average of 3.13, finally the workers of the Orion
supermarket, Wanchag district culture branch indicate that customer service is adequate with

an average of 3.63.

Keywords: Supply chain, Planning and forecasting, Procurement, Warehouse

management, Stock management, Order and distribution management, Customer service
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CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1. Planteamiento del problema

El desarrollo de la cadena de suministro en las organizaciones representa un aspecto
fundamental, debido que permite la ejecucion progresiva de las actividades de la organizacion,
que se realiza desde la compra de los insumos hasta la llegada al consumidor. Las cadenas de
suministros dependen del tamario de las empresas y se ajustan al rubro al que pertenecen; pero
muchas veces las organizaciones presentan cuellos de botella en los diferentes elementos que

conforman la cadena de suministro afectando en la entrega de productos.

La cadena de suministros en los supermercados de Estados Unidos ha sido preocupante
en estos Ultimos afios para los clientes, de acuerdo al Diario Ambito (2022) menciona que “ha
generado una escasez de alimentos como el papel higiénico, frutas, verduras y entre otros
productos de primera necesidad, ademas por efectos naturales como la nieve y la reduccién de

los trabajadores agudiza este problema”

En el Pery, la empresa méas grande de comercializacion de productos alimenticios son

supermercados peruanos, de acuerdo al informe realizado por InRetail Pert Corp (2021):

InRetail Peru Corp cuenta con 602 tiendas y generan 6,917 millones al afio con un total
de 19,652 colaboradores a nivel nacional, por lo que se ha aplicado una estrategia de
sostenibilidad en la cadena de suministros participando proveedores, gerentes de tienda
y colaboradores teniendo como objetivo mejorar la calidad, sensibilizar en los derechos
humanos, desarrollar précticas de residuos y reciclaje y entre otros, asi mismo dentro
de nuestras 6rdenes de compra y contrato se incluye de manera explicita las condiciones

comerciales y no comerciales exigidas al momento de iniciar las relaciones comerciales.
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Del mismo modo, los proveedores pasan por un proceso de inscripcion donde firman

una clausula anticorrupcion y reciben nuestro Codigo de Etica. (p.21)

El consorcio Orion Cusco S.R.L. sucursal de la cultura es un supermercado que vende
diversos productos de consumo, teniendo varias sucursales en la ciudad del Cusco distribuido
en distritos de mayor consumo econdmico. La organisacion que maneja cada sucursal es
distinta el supermercado de la sucursal de la cultura es dindmica donde los jefes de cada area se
retinen mensualmente con el fin de manejar la misma informacién que se brindara a todos los
colaboradores dando a conocer el estado y las metas que requiere alcanzar el supermercado;
pero se ha observado que presenta dificultades al momento de realizar los pedidos de
mercaderia, el proceso no es el adecuado teniendo poco stock de productos, el manejo con los
proveedores es inadecuado por la demora de pagos, en almacén se observa desorden debido a
que los productos no tienen una buena ubicacion para su correcto uso, el abastecimiento en las
gondolas es ineficiente teniendo incomodidades en los clientes y la mala atencion a los clientes

generando molestias todo esto por no realizar adecuadamente la cadena de suministros.

En relacion a la planificacion y forecasting del consorcio Orion Cusco S.R.L. en la
sucursal de la Cultura el nicho de mercado que maneja la empresa no es Optimo ya que no
cuentan con una identificacién clara de sus clientes por lo que las promociones no tienen
objetivos proyectados a los sectores o clientes que se espera llegar considerando que cuentan
con el uso de medios de comunicacion como la TV y la red social de Facebook encontrando
informacion basica del supermercado. Su prondstico de ventas no es del todo 100% real puesto
qgue no tienen un seguimiento de informacion de sus proveedores y clientes generando

controversias en ventas futuras y objetivos planteados.

Con respecto al aprovisionamiento se ha observado que muchas de las compras de los

productos que realiza el supermercado presentan errores debido a que el sistema es manipulado
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afectando a las cantidades exactas que se debe de adquirir; observando poco abastecimiento de
productos en las géndolas, quiebres de productos y sobre stock de productos, ademas el
supermercado presenta atrasos en los pagos ya que cuenta con mas de 50 proveedores
trabajando con distintas marcas siendo las principales: Gloria, Alicorp, P&G, Andino, Laive,
Supemsa, Backus, Ricco Pollo, San Fernando, el motivo es que no todos los productos de estas
marcas tienen una rotacion constante por demoras en los pagos y por consiguiente el
supermercado tiene retrasos al momento de hacer pedidos por consiguiente retrasos en las
llegadas y reaprovisionamiento incompleto del supermercado; en caso de agotamiento en los
producto, el supermercado opta por comprar esos productos faltantes de la competencia y

teniendo margen minimo de ganancia cuando se venden.

Con respecto a la gestion de almacenes se ha observado que en el supermercado se
cuenta con 3 espacios de almacenamiento, y solo 2 trabajadores en el area de almacén quienes
recepcionan la mercaderia por lo que no se suele dar suficiente abasto con la cantidad de los
productos que ingresa al almacén. Los espacios de almacén se encuentran distribuidos de forma
incorrecta, muchos de los productos estan ubicados en lugares con errores en el
acondicionamiento para su conservacion generando desorden y encontrando con dificultad
todos los productos comprados dando a entender que la empresa no estaria empleando un buen
método de almacenamiento porque no manejan de manera adecuada y ordenada las fechas de

vencimiento y los productos nuevos que ingresan a almacén.

Respecto a la gestion de las existencias se observa un desconocimiento en la
planificacion de las existencias, evidenciando que al no tener una relacion entre el area de
pedidos y el almacén muchos de los productos adquiridos no suelen exhibirse, evidenciando
una dejadez en la supervision por el desabastecimiento de las gondolas, asi como la

identificacion y eliminacién de los productos vencidos.
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La gestion de los pedidos y distribucion del supermercado trabaja con todo tipo de
clientes desde empresas hasta personas naturales, por lo que los pedidos que se realizan no van
de acuerdo a lo que el supermercado necesita y los clientes exigen por el poco surtido, poca
cantidad y poca variedad de marcas. Asi mismo la distribucion se realiza en una movilidad que
no se encuentra equipada con las condiciones de conservacion requerida, esta movilidad se
encarga de transportar productos comprados al supermercado y pedidos de diferentes clientes,
sin embargo no suele abastecer a todos ellos debido al tréafico y la descoordinacion entre area

de pedidos y el conductor.

Y en cuanto al servicio al cliente, en el supermercado existe un desconocimiento con el
trato al cliente desde el momento de brindar ayuda al seleccionar un producto que solicita el
cliente hasta el pago que se hace por el producto adquirido, muchos de los clientes se
encuentran insatisfechos recibiendo a diario quejas por precios que no han sido actualizados en
los mostradores y gondolas, por las marcas y productos basicos que no se encuentran y por
productos malogrados o en mal estado exhibidos en las gondolas debido a los cambios bruscos

de la temperatura o manipulacion.

De continuar con dichos problemas de la cadena de suministros es posible que el
supermercado progresivamente pierda a sus proveedores, colaboradores y a sus clientes

generando poca venta y afectandose econémicamente.
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1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

¢COmo es la cadena de suministros del consorcio Orion Cusco S.R.L. sucursal de la

avenida de la cultura del distrito de Wanchag - Cusco, 2023?

1.2.2. Problemas especificos

e ;CoOmo es la planificacion y forecasting del consorcio Orion Cusco S.R.L. sucursal de la

avenida de la cultura del distrito de Wanchaq - Cusco, 2023?

e ;CoOmo es el aprovisionamiento del consorcio Orion Cusco S.R.L. sucursal de la avenida

de la cultura del distrito de Wanchaq - Cusco, 2023?

e ;COmo es la gestion de almacenes del consorcio Orion Cusco S.R.L. sucursal de la avenida

de la cultura del distrito de Wanchaq - Cusco, 2023?

e ;COmMo es la gestion de existencias del consorcio Orion Cusco S.R.L. sucursal de la

avenida de la cultura del distrito de Wanchaq - Cusco, 2023?

e ;COmo es la gestion de pedidos y distribucion del consorcio Orion Cusco S.R.L. sucursal

de la avenida de la cultura del distrito de Wanchaq - Cusco, 2023?

| cliente del consorcio Orion Cusco S.R.L. sucursal de la avenida
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de la cultura del distrito de Wanchaq - Cusco, 2023?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Describir la cadena de suministros del consorcio Orion Cusco S.R.L. sucursal de la

avenida de la cultura del distrito de Wanchag - Cusco, 2023

1.3.2. Objetivos especificos

e Describir la planificacion y forecasting del consorcio Orion Cusco S.R.L sucursal de la

avenida de la cultura del distrito de Wanchaq - Cusco, 2023

e Describir el aprovisionamiento del consorcio Orion Cusco S.R.L. sucursal de la avenida

de la cultura del distrito de Wanchaq - Cusco, 2023

e Describirla gestion de almacenes del consorcio Orion Cusco S.R.L. sucursal de la avenida

de la cultura del distrito de Wanchaq - Cusco, 2023

e Describir la gestion de existencias del consorcio Orion Cusco S.R.L. sucursal de la avenida

de la cultura del distrito de Wanchaq - Cusco, 2023
e Describir como se realiza la gestion de pedidos y distribucion del consorcio Orion Cusco
S.R.L. sucursal de la avenida de la cultura del distrito de Wanchag - Cusco, 2023

e Describir como se realiza el servicio al cliente del consorcio Orion Cusco S.R.L. sucursal

de la avenida de la cultura del distrito de Wanchaq - Cusco, 2023

1.4. Justificacion

1.4.1. Relevancia social

La investigacion permite trascender en la sociedad, debido a que no solo beneficiara al
consorcio Orion Cusco S.R.L sucursal de la avenida de la cultura del distrito de Wanchag, sino

a los consumidores, trabajadores y mercaderistas (proveedores) permitiendo que la cadena de
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suministros pueda desarrollarse adecuadamente y de esta manera poder elevar el nivel de

efectividad en la calidad de servicio.
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1.4.2. Relevancia préctica

La investigacion desarrollo el estudio de la variable cadena de suministro, junto a esta
las dimensiones las cuales serdn de vital importancia para la obtencion de los resultados
esperados. En ese sentido, la investigacion beneficiara al supermercado Orion Cusco S.R.L
sucursal de la avenida de la cultura, colaboradores y por consecuencia a los clientes; esto porque
permitird tomar mejores decisiones sobre la cadena de suministros; asi mismo servira de apoyo
a futuras investigaciones con las mismas problematicas y asi se pueda incrementar el

conocimiento en temas logisticos.

1.4.3. Valor teorico

La investigacion genera los resultados en relacion a la informacion tedrica siendo
recogida con el fin brindar el sustento y dar apoyo tedrico en relacién al comportamiento de la

variable. La informacion sera fiable debido a las fuentes recolectadas de informacion.

1.4.4. Utilidad metodolodgica

La investigacion es de utilidad metodolégica debido a que cumple con los procesos
estructurados de la metodologia para el enfoque cuantitativo. Asimismo, se realizd un
instrumento para efectuar las mediciones de la variable que a un futuro serviran para otras

investigaciones.

1.45. Viabilidad y factibilidad

Es viable y es factible debido a que se obtuvo el acceso a la empresa y poder recabar la
informacion para el presente estudio, el cual sirvid para un analisis descriptivo de la cadena de

suministros.
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1.5. Delimitacién de la investigacion

1.5.1. Delimitacién temporal

El trabajo de investigacion se desarrollé en relacion a los hechos, acontecimientos,
fendmenos y sucesos que acontecieron en el afio 2023 entre el mes de marzo y octubre del

presente afio.

1.5.2. Delimitacién espacial

El trabajo de investigacion se realizé en el consorcio Orion Cusco S.R.L. en la sucursal
de la cultura ubicada en la Av. de la Cultura, Condominio Santa Rosa N°410 perteneciendo al

distrito de Wanchag, provincia de Cusco.

1.5.3. Delimitacion conceptual

Al desarrollar la investigacion se circunscribié conceptualmente de acuerdo a la cadena

de suministros y sus dimensiones.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes internacionales

Antecedente internacional 1

Sanchez y Andrade (2018) realizaron su investigacion teniendo como titulo “Analisis
de la gestion de la cadena de suministros en las Pymes de Ecuador” teniendo como objetivo
analizar la gestion de la cadena de suministros en las Pymes de Ecuador, metodologicamente
la investigacion es documental, analizando articulos, textos; el método es deductivo y
cualitativo. Concluyendo que al contar con la cadena de suministros permite desarrollar la
comunicacion desde los inputs hasta los outputs para lo cual es necesario que se cuente con
personal especializado, ademas el uso de la tecnologia es un aspecto fundamental permitiendo
generar la intercomunicacion entre las areas. Las empresas Ecuatorianas suelen utilizar algunos
elementos que compone la cadena de suministros. Donde se llega a la conclusion que hay

problemas en la comunicacion entre areas.

Antecedente internacional 2

Molano (2018) desarrollo la investigacion “Analisis de la cadena de suministros del
centro de distribucion de la comercializadora Mercaldas S.A bajo el modelo SCOR” donde el
objetivo es analizar bajo el modelo SCOR la cadena de suministros en el centro de distribuciéon
de la comercializadora Mercaldas en la ciudad de Manizales; siendo de enfoque cuantitativo y
se aplicé el método DELPHI para obtener los datos, llegando como conclusion que a través
del modelo de DELPHI descubrieron problemas en el despacho de la mercaderia y al utilizar

el modelo de SCOR se descubri6é que algunos indicadores de calidad no podian ser medidos y
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solo se toma en cuenta el proceso de almacenamiento dejando de lado la distribucion de loa
mercaderia. El modelo DELPHI es una técnica utilizada para obtener informacion cuantitativa
acerca del futuro se entrega un cuestionario enviado a un grupo de expertos con un segundo
cuestionario basado con el primero para llegar a soluciones y mejorar la toma de decisiones. El

modelo SCOR son actividades de negocios necesarias para satisfacer la demanda de un cliente.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Antecedente nacional 1

Castillo, Diaz y Robles (2020) realizaron la investigacion con titulo “Propuesta de
modelo de gestion de la cadena de suministro basado en metodologia lean para mejorar la
rentabilidad de la empresa Hipermercados Tottus S.A.” cuyo objetivo mejorar el modelo de
gestion de la cadena de suministro basado en metodologia lean para incrementar la rentabilidad
de la empresa hipermercados Tottus S.A., en el periodo 2019. Metodologicamente el disefio es
no experimental, como muestra se tomé en cuenta solo a la zona A de Lima. Es asi que se
concluye que en la Zona A existe un 47% de mermas, la zona B cuenta con un 28% y la C con
un 25%. Asi mismo, en el abastecimiento de la cadena de suministro en el supermercado se
evidencia que factores criticos en los productos de vida corta. LEAN que tiene como objetivo
buscar la mayor satisfaccion de los clientes empleando el menor nimero de recursos posibles

y eliminando desperdicios que no aportan valor.

Antecedente nacional 2

Sanchez (2019) desarrollo su investigacion “Cadena de suministro y ventaja
competitiva en la Bodega “Flor”, San Martin de Porres 2019” teniendo como objetivo
determinar la relacién que hay entre la cadena de suministro y la ventaja competitiva en la
bodega FLOR, San Martin de Porres 2019, siendo una investigacion de tipo aplicada, nivel
correlacional, de disefio no experimental- corte transversal y de enfoque cuantitativo. La

a por 50 clientes, para la recoleccién de datos se utiliz6 la técnica
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encuesta, como instrumento de medicidn se utilizé al cuestionario; por lo que se concluye que

la correlacion de Rho de Spearman es de 0,837 consideran que presenta una relacion entre la

cadena de suministro y la ventaja competitiva por lo tanto las dimensiones de la cadena de
suministro también presenta una correlacién alta con la ventaja competitiva. Esta
investigacion se basa en la relacion de la cadena de suministro y la ventaja competitiva que

tiene una relacion muy ventajosa para una buena toma de decisiones.

2.1.3. Antecedentes locales

Antecedente local 1

Pumalaura (2016) realizd la investigacion sobre “Cadena de suministros en las
microempresas productoras de muebles de madera, en el distrito de San Sebastidn Cusco -
2016 teniendo como objetivo conocer como es la cadena de suministros en las microempresas
productoras de muebles de madera, en el distrito de San Sebastian. Metodoldgicamente la
investigacion es de tipo basico, cuantitativo, no experimental y descriptivo; la poblacién de
estudio esta constituida por 36 propietarios de las microempresas productoras de muebles de
madera, en el distrito de San Sebastian, concluyendo que la poblacion de estudio considera que
presentan problemas en las actividades de la cadena de suministro en las empresas fabricantes

de muebles.

Antecedente local 2

Ulhua y Ascona (2021) realizd su investigacion siendo “Cadena de suministros y
satisfaccion del cliente de la empresa Ferretera & Logistica Valentino & Valentina SRL de la
Provincia de Espinar — 2019” tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre la
cadena de suministro y la satisfaccion del cliente en la empresa ferretera y logistica Valentina
S.R.L de la Provincia de Espinar Cusco, 2020, siendo una investigacién de enfoque
cuantitativo, de alcance correlacional y de disefio no experimental, la misma que cont6 con la

ores identificados en la base de datos de la empresa y 144 clientes a
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quienes se les aplico un cuestionario. Teniendo como conclusion que la planificacion es regular

con un 50%, el 42.36% mencionan que la satisfaccion es adecuada por lo que presenta una
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correlacion de Spearman de 0.350. El 62.5% de la muestra indican que el abastecimiento es
apropiado por lo que presenta una correlacion con la satisfaccion del cliente de 0.365 siendo

baja.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Concepto de cadena de suministros

La cadena de suministros es desarrollada en todo tipo de empresas u organizaciones las
cuales permitié entender el comportamiento logistico, siendo el caso de empresas dedicadas al
rubro de retail alimenticio, supermercados e hipermercados, a continuacion, se presenta

conceptos que permite justificar la cadena de suministros en este sector.

Bureau Veritas Formacion (2011) indica que “se refiere a la vision logistica
contemporanea. Puede describirse como la estrategia que abarca la administracion de todas las

actividades y compaiiias involucradas en el flujo logistico de una organizacion. (p.50)

Existen varios conceptos que definen la cadena de suministros, de acuerdo a Serrano

(2014) considera que la gestion de la cadena de suministro:

Es una cuestién crucial en numerosas empresas que valoran enormemente la
importancia de una conexion integral entre clientes y proveedores. Esta gestion se ha
convertido en el medio para aumentar la competitividad mediante la reduccién de la

incertidumbre y la mejora del servicio al cliente. (p. 29)

De acuerdo a Carrefio (2017) considera que:

Su objetivo es gestionar de manera completa los movimientos de productos,

informacion y recursos financieros que ocurren dentro de estas redes, ya que existen
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amplias oportunidades para mejorar el servicio al cliente y aumentar los beneficios para

toda la cadena si se administran estos flujos de forma integrada. (p.29)

Para Sorlézano (2018) afirma que la cadena de suministro se define como:

El conjunto de actividades requeridas para cumplir con la demanda, abarcando desde el
abastecimiento de materias primas, productos semielaborados y productos terminados,
desde su origen hasta su destino en centros de transformacion y/o distribucion, es decir,
la cadena de suministro comprende las tareas relacionadas con la bisqueda, adquisicion

y transformacion de productos. (p.56)

La cadena de suministros es un proceso muy fundamental para aplicar en los
supermercados, puesto que esto nos ayuda a tener un mejor manejo, control y resultados
esperados. En Orion S.C.R.L. se observa que cuenta con innumerables productos y
mercaderias, siendo la cadena de suministro una estrategia principal para negocios de este
rubro. Este proceso inicia con la obtencion de proveedores para poder abastecer el
supermercado utilizando sistemas para identificar las cantidades y tipo de mercaderia que se
necesita, su llegada y la recepcion por los almaceneros que se encargan de verificar las
cantidades, el estado y calidad de los productos, luego pasa al area de costeo donde se ingresan
los productos al sistema poniendo precios que seran ofrecidos al consumidor, seguido se hace
el abastecimiento en las gondolas terminando con el ingreso de los clientes al local, obtienen

el producto y lo pagan en caja.

2.2.2. Areas de la cadena de suministro

En el sector de hipermercado y supermercado, la cadena de suministro se desarrolla

desde la planificacién de obtener el producto hasta el servicio a los clientes, donde se realiza

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad
A::;’iz;s' : Repositorio Digital

del Cusco

-\

un estudio de mercado sobre los productos a comprar y terminando la atencion al cliente quien

recibe el producto terminado, por lo se observa las siguientes areas de la cadena de suministro.

De acuerdo a Bureau Veritas Formacion (2011), las areas de la cadena de suministro

son:

Areasde lacadena
de suministro
|
[ | | | | |
Planificaciény - . Gestion de Gestién de Gestion de pedidos . :
. Aprovisionamiento ’ . s Servicio al cliente
forecasting almacenes existencias y distribucién

Figura 1 Areas de la cadena de suministro

Tomado de Bureau Veritas Formacion (2011), (p.62).

2.2.2.1. Planificacion y forecasting

Dentro de la planificacion y el forecasting se encuentra el estudio de la demanda de la
poblacion y clientes con el fin de que la empresa u organizacion pueda conocer la cantidad de
productos a solicitar, siendo este proceso desarrollado en supermercado o hipermercados,
quienes realizan una identificacion de productos que puedan generar un ciclo constante de

consumo.

Bureau Veritas Formacion (2011) menciona que “consiste en generar la demanda
anticipada para un producto o servicio especifico utilizando datos de entrada, registros
historicos, estimaciones de marketing y otras fuentes de informacion a través de diversas

técnicas de pronostico.” (p.63)

Mauleon y Prado (2021) “una acertada prevision de la demanda Cuanto mas precisa sea
en el tiempo y en detalle, redundara en un servicio al cliente sin fallos, menos obsoletos, menos

inventarios en stock.” (p.297)
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Serrano (2019) indica que:

Involucra la anticipacion de la demanda con el propdsito de optimizar el flujo de
informacién en las cadenas de suministro de las empresas y, por ende, preparar a la
organizacion en términos de recursos técnicos y financieros para respaldar las

operaciones futuras de la empresa. (p.33)

De acuerdo a las definiciones de los autores anteriormente mencionado se considera los

siguientes indicadores para desarrolla la planificacion y forecasting.

a. Nicho de mercado

Para el desarrollo del nicho de mercado en un hipermercado es necesario que se pueda
conocer al sector que estara dirigido, identificando el tipo de clientes asi como la posibilidad

econdmica disponible.

Navarro y Mufioz (2015) considera que el “Nicho de Mercado es un segmento de la
poblacion con unas necesidades determinadas que no estan todavia satisfechas, por

consiguiente, representa una oportunidad para el gestor comercial.” (p.61)

Con respecto a Perez y Gonzales (2017) “se refiere fundamentalmente a la existencia
de un mercado de reducidas dimensiones que no estd todavia debidamente atendido por la

oferta.” (p.70)

b. Estimaciones de marketing

En un supermercado es necesario que se presente posibles estimaciones en relacion a
la cantidad y tipo de productos de acuerdo a la afluencia de clientes, es por eso que permite

identificar el prondstico en relacion a la evolucion de las ventas de los productos.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad 0 . . .
Andina Repositorio Digital

del Cusco

-

Para Diaz (2021) “es un elemento esencial tanto en el plan de negocio como en el plan
de marketing. Se crea utilizando un conjunto de datos que permiten prever la forma en que las

ventas de un producto o servicio especifico evolucionaran en el futuro.”

c. Tipos de clientes

En los supermercados e hipermercados es necesario que se conozca los tipos y
caracteristicas propias de los clientes, permitiendo de esta manera que los productos

planificados a comprar puedan tener una acogida aceptable.

De acuerdo a Urreta (2021) “cada tipo de cliente necesita una atencion adecuada y
personalizada en funcion a sus necesidades especificas algunas caracteristicas de los tipos de

cliente no suelen ser determinados de manera facil.” (p.25)

Gil (2020) indica que “los tipos de clientes pueden ser en relacion a la segmentacion, a
la demografia, caracteristicas psicoldgicas y entre otras hay algunas clasificaciones que suelen

ser interesantes en relacion a los tipos de cliente.” (p.217)

2.2.2.2. Aprovisionamiento

El aprovisionamiento que se desarrolla en un supermercado esta referido a la compra
de los productos o bienes que fueron identificados previamente al desarrollar un estudio de

mercado y planificacion.

Bureau Veritas Formacion (2011) “es el proceso que comprende desde la identificacion

y eleccion de proveedores hasta la adquisicion y reabastecimiento propiamente dicho..” (p.63)
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Para Lépez (2021):

El objetivo primordial de la funcién de aprovisionamiento es garantizar la produccion
ininterrumpida de la fabrica, evitando los riesgos asociados a una interrupcion de las
maquinas. Ademas de esta responsabilidad, el departamento de aprovisionamiento se
esfuerza por obtener suministros en condiciones favorables, procurando mantener un

exceso de inventario en la medida de lo posible. (p.16)

Gancedo y Vega (2017) indica que “el aprovisionamiento es abastecer, es decir, poner
a disposicion de la empresa aquellos productos, bienes y servicios necesarios para el

funcionamiento de la misma.” (p.108)

Galisteo (2015) afirma que “el objetivo del aprovisionamiento es asegurar que el bien
0 servicio esté disponible cuando se requiera, cumpliendo con los estandares de calidad, la

cantidad necesaria y en el momento adecuado, y todo esto a un costo minimo posible.” (p.12)

De acuerdo a las definiciones de los autores anteriormente mencionado se considera los

siguientes indicadores para desarrolla el aprovisionamiento.

a. Compras

El desarrollo de las compras en los supermercados permite adquirir los productos o

bienes solicitados permitiendo que estos puedan llegar al consumidor.

Griffin y Ebert (2005) considera que “es la adquisicion de toda la materia prima y

servicios requeridos para elaborar los productos y conducir las operaciones diarias.” (p.414)

Galy (2019) considera que “se centra en la adquisicion de bienes, y materias primas,
por lo que forman parte de la funcidn de aprovisionamiento. Es una funcion vital para cualquier

establecimiento.” (p.2)
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b. Seleccion de proveedores

Los proveedores en los supermercados juegan un papel importante en los objetivos de
la cadena de suministro, por lo que al elegir a los proveedores se toma en cuenta la calidad y

precio eligiendo los més convenientes y adecuados.

Ayala (2021) indica que “cuando una empresa detecta obtiene la necesidad de comprar
un producto nuevo o servicio de plantearse A quién es adquirirlo, es decir, qué proveedor puede

ser el mas ventajoso de la empresa para ello realiza una busqueda de posibles proveedores.”

(p.58)

Cabrera (2014) indica que ‘el propdsito de la seleccion de proveedores es la de
determinar al proveedor 6ptimo, qué ofrezca el mejor paquete global de productos, servicios,

condiciones comerciales y colaboracion en el desarrollo.” (p.213)

c. Reaprovisionamiento

Como reaprovisionamiento en la cadena de suministros de un supermercado se
considera aquella continua reposicion de mercaderia y productos que fueron comprados por lo

clientes.

Castro (2014) afirma que “es el intervalo temporal que transcurre de manera efectiva

entre dos proposiciones consecutivas” (p.287)

2.2.2.3. Gestién de almacenes

La gestion de los almacenes de un supermercado permite identificar los lugares
adecuados donde se encontraras los bienes solicitados a los proveedores, asi mismo se lograra
realizar mantenimiento de sectores del alances tomando en cuenta las caracteristicas de los

productos.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad 0 . . .
Andina Repositorio Digital

del Cusco

=4

Bureau Veritas Formacion (2011) se define como “el proceso logistico encargado de
recibir, mantener y trasladar dentro de un almacén hasta el lugar de consumo cualquier tipo de
material, materia prima, producto semielaborado o terminado, junto con el manejo de la

informacion generada.” (p.63)

Para Flamarique (2018) “la gestion de almacén implica supervisar individualmente los
productos y ubicarlos adecuadamente para minimizar las operaciones de manejo y evitar errores
en el control del inventario. Su objetivo es determinar coémo y donde se deben almacenar las

mercancias.” (p.17)

De acuerdo a las definiciones de los autores anteriormente mencionado se considera los

siguientes indicadores para desarrolla la gestion de almacenes.

a. Mantenimiento

Un mantenimiento de los productos y bienes que adquiere un supermercado se refiere
a la conservacion adecuada, manteniendo la seguridad e higiene con el fin de generar una
prolongada duracion de vida de estos productos, conociendo que cuentan con fechas de

vencimiento.

Escudero (2019) menciona que:

El objetivo es mantener las mercancias en dptimas condiciones durante su tiempo de
almacenamiento. Ademas, la custodia de las mercancias implica cumplir con la
legislacion actual sobre seguridad e higiene en el almacén, asi como seguir normas

especificas para el cuidado y mantenimiento de cada tipo de producto. (p.18)
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b. Recepcion de mercaderias

Al recepcionar lo bienes y productos de los supermercados se entiende como la
comprobacion de productos de acuerdo a lo solicitado en los planes y el aprovisionamiento,

verificando la cantidad y calidad de cada uno de ellos.
Escudero (2019) indica que:

Implica recibir los articulos enviados por los proveedores. Durante el proceso de
recepcion, se verifica que la mercancia recibida coincida con la informacidn registrada
en el albaran o nota de entrega. Ademas, se comprueba que las caracteristicas, cantidad,

calidad, entre otros aspectos, sean acordes al pedido realizado. (p.18)

2.2.2.4. Gestion de existencias

La gestion de las existencias de los supermercados permite el control de las existencias
que se encuentra en el area de almacen, siendo esto registrado en las hojas de inventario y

conociendo el stock.
Para Bureau Veritas Formacion (2011):

La razdn de tener inventarios surge debido a la dificultad de coordinar y administrar las
demandas y requisitos de los clientes en relacion al tiempo con el sistema de
produccién, asi como las necesidades de produccién con la capacidad de los

proveedores para entregar los materiales en el plazo acordado. (p.63)

Para Flamarique (2018) también conocido como gestion de stock, tiene como

principales objetivos:
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e Lograr un equilibrio entre los tiempos de produccién y transito de los productos hacia los
clientes, con el objetivo de minimizar sus costos.

e Mantener un nivel de inventario 6ptimo que se ajuste a las necesidades del mercado y los
tiempos de tréansito, con el fin de reducir los costos al minimo.

e Evitar la falta de existencias para garantizar un flujo constante de productos hacia los

clientes, de acuerdo con sus necesidades.

e Brindar un servicio adecuado a los clientes, asegurando una atencién correcta y oportuna.

(p.17)

De acuerdo a las definiciones de los autores anteriormente mencionado se considera los

siguientes indicadores para desarrolla la gestion de existencias.

a. Inventarios

Los inventarios de los productos de los supermercados suelen realizarse a traves de
documentos donde se logra identificar la cantidad y el tipo de bien que ingresa al area de

almacén, estos productos registrados se encuentran sistematizados.

Castro (2014) describe que el Inventario es:

Un conjunto de articulos y materiales acumulados en el almacén a la espera de ser
vendidos o utilizados en el proceso productivo de la empresa, donde permiten asumir
las fluctuaciones de la demanda, principalmente en el caso en el que ésta aumente de

forma réapida. (p.46)
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b. Stock

Dentro del sistema de stock de las empresas de supermercados se considera como la
identificacion de las cantidades y tipo de producto almacenados, con el fin de que cada producto

y bien pueda ser reconocido.

Parra (2005) indica que “se refiere a la reserva de articulos que se guardan para ser
utilizados en el futuro, cuya utilidad depende de la cantidad, el momento y el lugar en que se

necesiten.” (p.2)
2.2.2.5. Gestion de pedidos y distribucién

Dentro de este punto en los supermercados se hace referencia a los productos o bienes

entregados utilizando medios de transporte dirigidos a los clientes o consumidores finales.

Para Bureau Veritas Formacion (2011) “se ocupa de gestionar desde la recepcién hasta
la entrega de pedidos, asi como del cobro final de los mismos. Ademas, aborda los desafios

relacionados con el transporte de entrega a nivel local y la logistica inversa.” (p.64)

Duefias (2017) indica que “engloba todas las actividades derivadas del cumplimiento
de las ordenes de pedido de los clientes, con el objetivo de garantizar el maximo valor en la

cadena de suministro y brindar un servicio de calidad al cliente final.” (p.60)

De acuerdo a las definiciones de los autores anteriormente mencionado se considera los

siguientes indicadores para desarrolla la gestion de pedidos y distribucion.
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a. Plazos de entrega

En los supermercados los plazos de entrega son importantes debido a la presencia de
productos que suelen tener una vida corta la que muchas veces se malogra, por lo que en

necesario contar con una supervision en las rutas efectivas y los tipos de transporte.

Los plazos de entrega dependen del tipo de transporte y la distancia para Sarache y

Morales (2016) manifiesta que:

Cabe sefialar que, una vez que se determinan los plazos de entrega y las rutas de los
vehiculos, estos siguen siendo los mismos en los siguientes periodos de tiempo. El
objetivo es construir un programa de entrega para cada minorista que minimice el costo.

(p.290)

b. Transporte

Los medios de transporte en los supermercados deben de contar con las condiciones
adecuada para la direccion de los productos a sus destinos finales, considerando las

caracteristicas de cada producto.

De acuerdo a Castro (2014) el transporte “se encarga de trasladar los productos hasta el
punto de venta final o directamente hasta el cliente, opcién que se ha incrementado
considerablemente con los servicios de entrega a domicilio, potenciado por el comercio

electronico” (p.50)

Desde el punto de vista logistico Sarache y Morales (2016) considera que el transporte
“es una actividad clave en el desempefio competitivo de la compaiiia, generando utilidad de

lugar y utilidad de tiempo” (p.200)
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c. Distribucion fisica

Las distribuciones de los bienes y productos que se adquiere en los supermercados son

transportados con el fin de llegar al consumidor final.

Para Castellano (2017) concidera que “el producto correcto, en la cantidad requerida,
al lugar acordado y al menor costo total posible, con el fin de satisfacer las necesidades del
consumidor en el mercado. Esto se logra considerando el concepto de just-in-time y asegurando

la calidad total.” (p.39)

De La Aranda (2019) indica que “es el primer momento en el que el cliente ve el

producto, tienen contacto directo con el personal de la empresa” (p.22)

2.2.2.6. Servicio al cliente

El servicio de cliente permite cubrir las necesidades de los clientes quienes adquieren

los productos de los supermercados siendo estos de calidad y con los precios considerables.

De acuerdo a Bureau Veritas Formacion (2011) “es la forma en que el sistema logistico

se pone en accion para entregar un producto o servicio en el momento y lugar adecuados..”

(p.64)

Chase, Jacobs y Aquilino (2009):

Supervisa las tendencias financieras, los costos y los ingresos por cliente, asi como los
contratos y las operaciones de servicio. Ademas, la solucion también brinda soporte
para analizar la base de clientes y ofrece tanto analisis de clientes como analisis de

garantia. (p.464)
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De acuerdo a las definiciones de los autores anteriormente mencionado se considera los

siguientes indicadores para desarrolla el servicio al cliente.

a. Satisfaccion del cliente

En los supermercados es necesario que el cliente tenga un nivel de satisfaccion
adecuada, percibiendo el cumplimiento de sus expectativas de acuerdo a los bienes o productos

adquiridos.

Para Romero y Romero (2006) “la satisfaccion del cliente se refiere al nivel en el cual
la experiencia percibida con un producto o servicio se alinea con las expectativas del
comprador. Si el desempefio del producto no cumple con las expectativas, el comprador

experimentard insatisfaccion.”

b. Calidad del producto

La calidad de los productos y bienes que exponen los supermercados se rige de acuerdo
a las caracteristicas de cada producto asi como de la vida util de cada uno es estos. Las marcas
con las que trabajan los supermercados deben contar con estandares de calidad siendo estas

certificadas.

Diaz y Salazar (2021) mencionan que:

A lo largo del tiempo, la calidad de los productos o servicios ha sido siempre un factor
clave para generar competitividad, rentabilidad y distincién en el ambito empresarial y
de gestion. En la actualidad, se dedica cada vez mas atencion a una meticulosa

administracion de procesos y aprovechamiento éptimo de los recursos disponibles.

(p.19)
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2.2.3. Tipos de la cadena de suministro

Como tipos del sistema de la cadena de suministros suelen ser de manera eficaz y
eficiente, la primera va en relacion al tiempo y la segunda en relacion al uso de recursos; por
la cual en el sector supermercados o hipermercados, también se puede visualizar estos tipos de
cadena de suministros dependiendo de la decision gerencial y de acuerdo a los acontecimientos

0 sucesos observados en este sector.

La cadena de suministros es conciderado un factor importante en el desarrollo de las
empresas o instituciones, Lopez (2021) hace mencidn que cada empresa disefia su cadena de
suministro en funcion de sus objetivos y de sus prioridades competitivas. Aunque existen

muchas variables, pueden definir dos tipos de cadena de suministro:

e Cadena de suministro eficiente: El principal objetivo de esta cadena es reducir los niveles
de inventario en toda la cadena de suministro, buscando la eficiencia mediante la
eliminacion de recursos productivos ociosos. En este enfoque, se maximiza la utilizacion
de los recursos de la empresa, como mano de obra y maquinaria, mediante la fabricacion
de grandes lotes de productos con pocas variaciones y en un tiempo reducido. La seleccion
de proveedores se basa en el costo, la confiabilidad y la capacidad de realizar entregas
rapidas y sin demoras, para evitar la acumulacion de inventario en las fabricas. Las
empresas que implementan esta cadena de suministro priorizan la competitividad en
términos de costos, buscando la eficiencia y la mejora en los plazos de entrega.

e Cadena de suministro eficaz: Cuando la demanda de un producto es altamente variable y
dificil de predecir, es mas apropiado aplicar una cadena de suministro agil, cuya funcién
es reaccionar de manera inmediata a los cambios en la demanda. En esta cadena, se utilizan
los inventarios como una reserva gque evita quedarse sin existencias en caso de un aumento

inesperado en la demanda. Ademas, la capacidad de produccion y distribucion se
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incrementa mas alla de los niveles habituales. Las prioridades competitivas adecuadas para

este tipo de cadena de suministro son la capacidad de respuesta y la calidad del disefio.

2.2.4. Elementos para el funcionamiento de la cadena de suministro

En las organizaciones de sectores supermercados e hipermercados |presenta una serie
de elementos que permite el funcionamiento de la cadena de suministros, siendo estas utilizadas
e identificadas también en todos los sectores empresariales, por lo que a continuacion se

presenta los siguientes:

La cadena de suministro utiliza elementos organizativos, materiales, tecnologicos e

informaticos para su funcionamiento, de acuerdo a Sorlézano (2018) indica que:

e Los aspectos organizativos permiten coordinar de manera efectiva el canal de
aprovisionamiento y el canal de distribucion. Esto implica que una vez que la materia
prima llega a las fabricas, se transforma en productos terminados que luego son
distribuidos a los consumidores finales.

e La materia prima es el punto de partida de la cadena de suministro, ya que sin ella el
proceso logistico no seria necesario. La logistica surge como respuesta a la necesidad de
movilizar los productos terminados.

e Para un funcionamiento 6ptimo de la cadena de suministro, es fundamental contar con una
base tecnologica. Sin ella, no seria posible llevar a cabo los procesos de manera eficiente.

e Por ultimo, se requiere de soporte informatico para articular todo el proceso de la cadena
de suministro. Ademas del flujo de materiales, la cadena de suministro implica el
intercambio de informacién que necesita de sistemas informaticos para ser ejecutado

correctamente.
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2.2.5. Flujos de la cadena de suministro

En los supermercados los flujos de la cadena de suministro dependen de los insumos o
productos comprados y la informacion obtenida a través del desarrollo de la planificacion

anticipada.

Para De la Arada (2015) la cadena de suministros se ocupa de la gestion de todos los
flujos tanto de materiales como de informacion desde el primer proveedor hasta el consumidor

final:

Flujos de materiales: Planificar los movimientos fisicos de pedidos de materiales a los

proveedores hasta la entrega al consumidor final.

e Laplanificacion de estos flujos se debe hacer incluyendo los principios de calidad, minimo
coste, minimo plazo de entrega, es decir, procurar que los materiales sean distribuidos de
una manera econémica y efectiva.

e Flujos de informacion: Recogiendo y haciendo llegar informacion desde el proveedor al
consumidor.

e Cuando el consumidor final demanda un pedido se articula en una serie de documentos

que fluyen a través de la cadena hasta finalizar con un pedido de los proveedores. En ese

momento cuando comienza el flujo de material.

2.2.6. Beneficios de la cadena de suministro

El desarrollo de los beneficios de la cadena de suministro en los supermercados son la
eficiencia, adaptabilidad, agilidad, cantidad de informacion y el desarrollo de la rentabilidad,

permitiendo generar un flujo y rotacion contante de las existencias.
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Para Tundidor (2020) las oportunidades de mejora mas significativas que las empresas

pueden detectar en las cadenas de suministro se relacionan con los siguientes &mbitos:

e Eficiencia: Consiste en reducir los costos operativos y los errores de calidad, al mismo
tiempo que se aumenta la velocidad en el disefio, produccion y distribucion de los
productos.

e Adaptabilidad (resiliencia): Implica dotar a la cadena de suministro de la capacidad para
hacer frente a las variaciones en la demanda y a posibles interrupciones en el suministro,
sin perder el control ni sufrir fallos.

e Agilidad: Significa proporcionar a la cadena de suministro la capacidad de reaccionar
rapidamente ante nuevos escenarios, aprovechando oportunidades sin demora y
recuperando el funcionamiento normal después de interrupciones o problemas.

e Calidad de la informacidn: Consiste en garantizar que la cadena de suministro reciba datos
precisos y exactos que reflejen la realidad, lo cual permite tomar decisiones operativas y
estratégicas acertadas para lograr los objetivos establecidos.

e Alineacion de intereses entre la empresa y los colaboradores de la cadena de suministro:
Busca alinear todos los elementos de la cadena de suministro de manera que generen valor
mutuo entre la empresa, sus proveedores y clientes.

e Alineacion con la estrategia empresarial: Implica que la cadena de suministro se convierta
en una herramienta de ejecucion congruente con el modelo de negocio establecido, con el
fin de alcanzar los objetivos de la empresa.

e Generacion de valor global (sostenibilidad): Consiste en lograr una cadena de suministro
socialmente responsable, que minimice el consumo de recursos y la produccion de

residuos, con el objetivo de generar valor tanto a nivel econémico como ambiental y social.
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2.2.7. Factores que denotan la evolucion de los actores de la cadena de suministros

Como factores de la cadena de suministros en un supermercado o0 hipermercado se
encuentran los consumidores, proveedores, fabricantes, medios legales, econémicos y medio

ambientes siendo estos aspectos que afectan e desarrollo logistico.

Iglesias (2020) indica que algunos factores que denotan de una manera directa la

evolucion de los diferentes actores de la cadena de suministros son los siguientes:

Consumidores.

e Los consumidores demandan y solicitan mas informacion de sus proveedores.
e Sutiempo es limitado y no pueden dedicarlo a buscar y seleccionar empresas.
e La lealtad hacia las marcas es minima en muchos sectores.

e EXxigen cada vez mas en términos de servicio.

e Elcrecimiento del consumo impulsa la busqueda inmediata de productos.

Distribuidores:

e El sector esta concentrado, lo que ejerce presion sobre los fabricantes para mejorar las

condiciones de aprovisionamiento y servicio.
e Surgen distribuidores especializados para optimizar los costos operativos.
e EXigen respuestas rapidas y un buen servicio.
e Se aplican numerosos avances tecnoldgicos en el sector.
e Lacompetencia en precios es alta debido al gran nimero de empresas de distribucion.
e Los grandes grupos tienen presencia internacional en maltiples paises.

e Elcomercio electrénico se consolida como un canal de gran importancia en la relacion con

los consumidores.
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Fabricantes:

e Elmercado es global, con tendencias cada vez mas similares en todo el mundo.
e Lacompetencia creciente impide el aumento de precios, por lo que la diferenciacion debe

basarse en condiciones de servicio.

e Existe una proliferacion de opciones de productos, y la demanda de productos sigue

aumentando aunque las diferencias sean minimas.
e Los fabricantes utilizan agresivas estrategias promocionales para atraer clientes.
e Hay un potencial limitado para reducir los costos de fabricacion.
e Existen oportunidades en tecnologias de la informacion.

e Se pueden reducir costos al integrar proveedores y clientes en todos los procesos

operativos de la cadena de suministro.

También existen factores fuera de la gestion de la cadena de suministros que tiene una

incidencia directa a esta, entre ellos podemos destacar:

Legislacion:

e Continuas apariciones de nuevas normativas.
e Mayor control sobre los productos.

e Normativas ajustadas a los mercados.

Economia:

e Globalizacion.
e Desaparicion o modificacidon de impuestos y aranceles.

e Ayudas econdmicas de organismos gubernamentales.

Medio ambiente:
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e Problemas crecientes de congestion y contaminacion.
e Legislacion relacionada con el reciclaje y las tasas.

e Politicas de transporte e infraestructura. (p.14)

2.2.8. Componentes de la cadena de suministro

Los componentes de la cadena de suministro en un supermercado se consideran como
la infraestructura, planificacion, organizacion e informacion en el sistema, permitiendo el

desarrollo logistico consecuente.

En relacion a Weenk (2019) considera que los componentes de la cadena de suministro

son los siguientes:

e La infraestructura fisica: Decisiones sobre las fabricas, almacenes, puestos, areas, centros
de transporte, tecnologias de fabricacion o de logistica aplicada y realizacion de
operaciones internas o externas.

e Los mecanismos de planificacion y control: Referidos a la prevision, indicacion y
secuencia de la produccion, la gestion de inventarios o la planificacion del transporte.

e Informacién y sistemas: Con el fin de proporcionar informacion pertinente para la
planificacion y ejecucion de los procesos.

e Organizacion: Es preciso establecer que hace y en qué procesos se determinan las

funciones y responsabilidades.

2.2.9. Eslabones de la cadena de suministro

Es importante que los eslabones de la cadena de suministro en los supermercados
puedan desarrollarse desde las compras hasta el transporte que lo satisfacer las necesidades de

cada usuario.
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De acuerdo a Castro (2014) los elementos de la cadena de suministros son las siguientes:

e Compras: La compraes el proceso de obtencion y desarrollo de solicitudes de compra que
ya han sido aprobadas y se conviertan en 6rdenes de compra acordadas con un proveedor
en concreto.

e Suministro: El eslabdn encargado del suministro asegura que todo el material y mercancias
necesarias para el desarrollo de las labores diarias estén disponibles para su correcta
distribucion y consumo.

e Gestion de inventarios y stock: El Inventario es un conjunto de productos y materiales
almacenados en un area que estan a la espera de ser vendidos o utilizados en el proceso
productivo o servicio de la empresa.

e Transporte: El transporte se encarga de trasladar los productos hasta el punto de venta final

o directamente al cliente.

2.2.10. Principales actores que actuan en la cadena de suministros

Los actores que involucran al cadena de suministro en un supermercado son los
proveedores quienes cuentas con los productos y bienes de calidad asi como de recursos

financieros y los organismos de control quienes realizan la supervision de estas empresas.

Aquellos actores que se encuentran en la cadena de suministros son varios, es asi que

para Calatayud y Katz (2019) afirman que los principales actores son:

e Proveedores de insumos de primer y segundo nivel. Los proveedores de primer nivel son
aquellos que suministran directamente los insumos a las grandes empresas manufactureras.
Los proveedores de segundo nivel abastecen a los proveedores de primer nivel,

convirtiéndose en proveedores indirectos de las grandes empresas manufactureras.
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e Empresas manufactureras. Por lo general, son empresas de gran tamafo. Utilizan diversos
insumos en su proceso de transformacion para producir un producto final, siendo los
proveedores de primer nivel quienes asumen los costos de dichos insumos.

e Mayoristas y minoristas. Son empresas en el sector de la comercializacion que canalizan
los productos de las empresas manufactureras hacia los consumidores o clientes finales.

e Proveedores de servicios logisticos, empresas de transporte y operadores de
infraestructura. Esto incluye a las empresas que facilitan el movimiento de insumos y
productos finales a través del transporte, asi como brindan servicios de almacenamiento,
embalaje y gestion de inventario. Los proveedores de servicios logisticos también pueden
ofrecer servicios internacionales de exportacion e importacion, mientras que los
transportistas se enfocan exclusivamente en servicios de transporte por carretera.

e Organismos de control. Son instituciones del sector publico que intervienen en el
movimiento de mercancias, especialmente en importacion y exportacion, para asegurar el
cumplimiento de las normativas nacionales e internacionales en términos de condiciones
arancelarias, seguridad y salud.

e Proveedores de tecnologia. Incluye a empresas que ofrecen sistemas y tecnologias para
la gestion digital de procesos y la automatizacion.

e Proveedores de servicios financieros. Incluye bancos y entidades financieras que facilitan
el acceso a financiamiento de inversion y capital para las empresas a través de préstamos,

factoring, garantias y leasing.
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2.3. Marco conceptual

e Busqueda previa de la compra

Para Schiffman y Wisenblit (2015) indica que “el proceso de busqueda antes de la
compra se inicia cuando el consumidor reconoce una necesidad que podria ser satisfecha a

través de la adquisicion y uso de un producto.” (p. 341)
e Comunicacion:
De acuerdo a Guzman (2012) afirma que:

La comunicacion es un fenomeno intrinseco y fundamental en cualquier organizacion,
independientemente de su naturaleza o dimension. Se trata del proceso social mas vital,
ya que sin €l, la humanidad estaria estancada en las etapas mas tempranas de su

desarrollo y no existirian ni la sociedad ni la cultura. (p. 9)

e Evaluacion de precios:

Para Castro (2014) indica que:

Una de las labores mas frecuentes llevadas a cabo en los departamentos de Compras,
especialmente en las compafiias de menor tamafio, se relaciona con adquirir productos
0 servicios en cantidades mas reducidas. Esto se debe a que las empresas pequefias
suelen realizar compras en volimenes inferiores en comparacion con las grandes
empresas, lo cual limita su capacidad para acceder a los mismos descuentos que se

otorgan por grandes cantidades. (p.22)
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e Habilidades técnicas:

Robbins y Coulter (2010) mencionan que “se refiere al dominio y habilidades
especializadas requeridas para llevar a cabo de manera competente las labores y tareas laborales

especificas.” (p.10)
e Indicador de calidad:

De acuerdo a Ganivet (2014):

Son indicativos del nivel de eficacia con el que se llevan a cabo las actividades propias
del proceso logistico, es decir, en nivel de adecuacion del proceso en lo referido a la

manipulacion de mercancias, gestion de pedidos, el picking, los transportes, etc. (p.144)
e Logistica de mercado

Keller (2016) hace mencidn que:

La logistica de mercado implica la planificacion, implementacion y supervision de la
infraestructura necesaria para cubrir la demanda y gestionar los flujos fisicos de
materiales y productos finales desde su origen hasta su destino final. EI objetivo

principal es satisfacer las necesidades del cliente y obtener beneficios econdmicos.

(p.546)
e Metas

Seglin Schiffman y Wisenblit (2015) “las metas son los logros deseados que busca el

comportamiento motivado, y todas las acciones humanas estan dirigidas hacia su consecucion.”

(p.56)
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e Normas:

Para Mochon et al. (2014) afirman que:

Cada grupo cuenta con normas, las cuales son estdndares 0 expectativas que son
aceptadas y compartidas por los miembros del grupo. Estas normas regulan aspectos
como el rendimiento laboral, la asistencia, la puntualidad y el grado de interaccion

social en el entorno de trabajo. (p.237)

e Objetivos:

Mochén et al. (2014) consideran que “os objetivos de las organizaciones establecen lo

que éstas quieren lograr y cuando lo alcanzaran.” (p.50)

e Planificacion logistica:

Anaya (2015) indica que:

La planificacion logistica, basada en el enfoque anglosajon top-down (de arriba abajo),
se refiere a la importancia de planificar desde lo general hacia lo especifico en lo que
respecta al objeto de planificacion, y desde un horizonte temporal mas amplio hacia uno

mas cercano. (p.33)

e Problema:

Segun Huber (2013) “se produce un problema cuando existe una disparidad entre la

situacion actual y la situacion deseada.” (p.25)

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad 0 . . .
Andina Repositorio Digital

del Cusco

Vv

e Procesos empresariales:

De acuerdo a Medina et al. (2019)

De manera logica, esta seleccion se llevara a cabo utilizando herramientas que permitan
establecer un orden de manera cientifica y precisa. Ademas, se buscard optimizar el
tiempo del equipo encargado de realizar este proceso, el cual incluye a técnicos y

directivos con un amplio conocimiento de la organizacién. (p.335)

Tormenta de ideas:

Huber (2013) indica que “a indicacion es que los participantes deben esforzarse por

generar sus propias ideas a partir de escuchar las ideas de otros miembros del grupo.” (p.214)

e Visitas reiteradas

Segtin Schiffman y Wisenblit (2015) “el promedio de veces que un usuario regresa al

sitio dentro de un periodo especifico.” (p.199)

2.4. Variable

2.4.1. Variable

Cadena de suministros

2.4.2. Conceptualizacion de la variable

Para Bureau Veritas Formacion (2011) “es la perspectiva logistica actual. Puede ser
descrita como la estrategia mediante la cual se administran todas las actividades y empresas

involucradas en el proceso logistico de una organizacion.”(p.50)
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2.4.3. Operacionalizacion de variable

MATRIZ DE CONCEPTUALIZACION

TITULO: CADENA DE SUMINISTROS DEL CONSORCIO ORION CUSCO SRL SUCURSAL DE LA AVENIDA DE LA CULTURA DEL DISTRITO DE WANCHAQ -

CUSCO, 2023
Tabla 1
Conceptualizacion de variable
CONCEPTODELA OPERACIONALIZACION DE
VARIABLE DIMENSIONES CONCEPTO DE DIMENSIONES
VARIABLE DIMENSIONES
. Planificacion y Bureau Veritas Formacion (2011) indica que es la estimulacion de la demanda
Para Bureau Veritas
De acuerdo a Bureau Veritas . . . o N
- forecasting futura para un producto concreto o servicio usando input, histéricos, estimaciones
Formacién (2011) es
Formacion (2011) las areas de la . . . ) . - I
. de marketing y otras informaciones, través de diferentes técnicas de prevision.
la concepcion
Cadena de cadena de suministro son:
- (p.63)
logistica actual. Se
suministros
puede definir como  Planificacion y forecasting Aprovisionamiento Para Bureau Veritas Formacion (2011) es la actividad que engloba desde la

aquella estrategia a TP . .
. . identificacion y seleccion de proveedores hasta la propia compra y

Aprovisionamiento
través de la cual se . .
reaprovisionamiento. (p.63)
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gestiona todas las
actividades y
empresas que formen
parte del proceso

logistico de una

organizacion (p.50)

Gestion de almacenes

Gestion de existencias

Gestion de pedidos y distribucion

Servicio al cliente (p.62)

Gestion de almacenes

De acuerdo a Bureau Veritas Formacion (2011) se define como el proceso de la
funcion logistica qué se encarga de la recepcion, mantenimiento y movimiento
dentro del mismo almacén hasta el punto de consumo de cualquier material, materia
prima, semi elaborado o terminado, asi como el tratamiento de la informacion

generada. (p.63)

Gestion de existencias

Para Bureau Veritas Formacion (2011) la necesidad de disponer de inventarios
viene dada por la dificultad de coordinar y gestionar las necesidades y
requerimientos de los clientes en el tiempo con el sistema productivo y las
necesidades de produccion con la capacidad de los proveedores para suministrar los

materiales en el plazo acordado. (p.63)

Gestion de pedidos y

distribucion

Bureau Veritas Formacion (2011) indica que se encarga de la recepcion hasta la
entrega de pedidos y cobro final de estos, junto con la problemética del transporte

capilar de entrega y la logistica inversa. (p.64)

Servicio al cliente

Para Bureau Veritas Formacion (2011) es la medida de actuacion del sistema

logistico para proporcionar en tiempo y lugar un producto o servicio. (p.64)

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad
Andina Repositorio Digital

del Cusco

v

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

TITULO: CADENA DE SUMINISTROS DEL CONSORCIO ORION CUSCO SRL SUCURSAL DE LA AVENIDA DE LA CULTURA DEL DISTRITO DE WANCHAQ -

CUSCO, 2023

Tabla 2

Operacionalizacion de variable

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES

Nicho de mercado

Estimaciones de marketing

Tipos de clientes

Compras

Aprovisionamiento Seleccion de proveedores
Reaprovisionamiento

Planificacion y forecasting

Mantenimiento

Gestion de almacenes - .
Recepcion de mercaderias

Cadena de suministros

Inventarios
Gestidn de existencias Stock

Plazos de entrega
Transporte
Distribucion fisica
Servicio al cliente Satisfaccion del cliente
Calidad del producto

Gestién de pedidos y distribucion
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CAPITULO I

METODO DE INVESTIGACION

3.1. Enfoque de investigacion

El enfoque de la investigacion sera de tipo cuantitativo donde se analizara los
resultados por medio de un sistema estadistico. De acuerdo a Hernandezet (2014)
mencionan que “El enfoque cuantitativo se basa en recopilar datos para verificar hipotesis
mediante la medicién numérica y el analisis estadistico. Su objetivo es establecer patrones

de comportamiento y poner a prueba teorias.” (p.4)

3.2. Nivel o alcance del estudio

La presente investigacion sera descriptiva, donde se estudiara de manera
descriptiva la cadena de suministros del consorcio Orion Cusco S.R.L. sucursal de la
cultura Cusco, 2023. Para Hernandez. (2014) consideran que “los estudios descriptivos
tienen como objetivo detallar las propiedades, caracteristicas y perfiles de personas,

grupos, comunidades, procesos, objetos u otros fendmenos sujetos a analisis.” (p.92)

3.3. Disefio de la investigacion

En la presente investigacion se tomara el disefio de tipo no experimental donde no
se manipulard los datos. Para Herndndez (2014) indican que “la investigacion no
experimental se lleva a cabo sin la manipulacién intencionada de variables, centrandose
Gnicamente en la observacion de fendmenos en su entorno natural para su posterior

analisis.” (p.152)
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3.4. Poblacion y muestra

3.4.1. Poblacion

En el presente trabajo de investigacion se tomard como poblacion a los 61
colaboradores del consorcio Orion Cusco S.R.L. sucursal de la avenida de la cultura

Cusco, 2023 quienes compren el total de la poblacion trabajadora de la empresa.

3.4.2. Muestra

Canahuire I. (2015) consideran como muestra a “un grupo de personas de la
poblacion, conocido como muestra, con el fin de estudiar un fenomeno. Es importante

que esta muestra sea representativa de la poblacion estudiada.” (p.82)

Como muestreo se tomara en cuenta al tipo no probabilistico debido al nimero de
la poblacion de estudio y por conveniencia de la investigacion, por lo que Hernandez y
Mendoza (2018) consideran que “es un subconjunto de la poblacién en el cual la seleccién
de los elementos no se basa en la probabilidad, sino en las caracteristicas especificas de

la investigacion.” (p.200).

Es asi que la muestra se considerara el total de la poblacion siendo de 61
Colaboradores de la empresa Orion, considerando que son quienes son observadores
directos de las acciones de la gerencia general sobre el proceso de la cadena de

suministros.
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3.5. Técnica e instrumento de recoleccién de datos

3.5.1. Técnica

La técnica para desarrollar el presente trabajo de investigacion usara de la

encuesta.

3.5.2. Instrumento

El instrumento para desarrollar el trabajo de investigacion sera un cuestionario
dirigido a los trabajadores del consorcio Orion Cusco S.R.L. sucursal de la avenida de la

cultura.

3.6. Procesamiento de datos

Para realizar el post anlisis y la interpretacion de los resultados, se hara uso del

software SPSS version 25 y el Microsoft Excel.
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RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1. Presentacion y fiabilidad del instrumento aplicado

4.1.1. Presentacion del instrumento

Repositorio Digital

1

Para describir la cadena de suministros del consorcio Orion Cusco S.R.L. sucursal

de la avenida de la cultura del distrito de Wanchaqg - Cusco, 2023, se encuesto a 61

colaboradores, en el que se considera 15 items distribuidos de la siguiente manera:

Tabla 3

Distribucion de los items del cuestionario

Variable Dimension Indicador items
Nicho de mercado 1
Planificacion y forecasting Estimaciones de marketing 2
Tipos de clientes 3
Compras 4
Aprovisionamiento Seleccién de proveedores 5
Reaprovisionamiento 6
Mantenimiento 7
Gestidn de almacenes
Cadena de Recepcién de mercaderias 8
suministros P
Inventarios 9
Gestidn de existencias
Stock 10
Plazos de entrega 11
Gestion de pedidos y
distribucion Transporte 12
Distribucion fisica 13
Satisfaccion del cliente 14
Servicio al cliente
Calidad del producto 15

Fuente: Elaboracién propia
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Para las interpretaciones de las tablas y figuras estadisticas se utilizo la siguiente

escala de baremacion e interpretacion.

Tabla 4
Descripcion de la Baremacion y escala de interpretacion

Promedio Escala de Interpretacion
1,00-1,80 Totalmente inadecuado
1,81-2,60 Inadecuado
2,61-340 Poco adecuado
3,41-4,20 Adecuado
4,21 -5,00 Muy adecuado

Fuente: Elaboracion propia

4.1.2. Fiabilidad del instrumento aplicado

Para determinar la fiabilidad del cuestionario utilizado en la descripcion de la
cadena de suministros del consorcio Orion Cusco S.R.L. sucursal de la avenida de la
cultura del distrito de Wanchaq - Cusco, 2023. Se utiliz6 la técnica estadistica “Indice de

consistencia Interna Alfa de Cronbach”, para lo cual se considera lo siguiente:

e Encaso de que el coeficiente Alfa de Cronbach sea igual o mayor a 0.8, se
considera que el instrumento utilizado es confiable, lo que implica que las

mediciones son consistentes y estables.

e Por otro lado, si el coeficiente Alfa de Cronbach es menor a 0.8, se concluye que el
instrumento carece de fiabilidad, lo que significa que las mediciones muestran una

variabilidad heterogénea.

Para obtener el coeficiente de Alfa de Cronbach, se utilizé el software SPSS, cuyo

resultado fue el siguiente:

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad 0 . . .
Andina Repositorio Digital

del Cusco

TV

Tabla b
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.856 15
Fuente: Elaboracion propia

Como se observa, el Alfa de Cronbach tiene un valor de 0.856 por lo que se

establece que el instrumento es fiable para el procesamiento de datos.

4.2. Resultados respecto de los objetivos especificos

4.2.1. Planificacion y forecasting

El objetivo es describir la planificacion y forecasting del consorcio Orion Cusco
S.R.L sucursal de la avenida de la cultura del distrito de Wanchaq - Cusco, 2023
4.2.1.1. Resultados de los indicadores de la dimension Planificacion y forecasting

Tabla 6

Indicadores de la dimension planificacion y forecasting

Nicho de Estimaciones de
Tipos de clientes
mercado marketing
f % f % f %

Totalmente inadecuado 4 6.6% 3 4.9% 2 3.3%
Inadecuado 17 27.9% 36 59.0% 9 14.8%
Poco adecuado 32 52.5% 15 24.6% 39 63.9%
Adecuado 8 13.1% 7 11.5% 10 16.4%

Muy adecuado 0 0.0% 0 0.0% 1 1.6%
Total 61 100.0% 61 100.0% 61 100.0%

Fuente: Resultados elaborados en base a la encuesta aplicada
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Figura 2 Indicadores de la dimension Planificacién y forecasting

Interpretacion y analisis:

e En la figura 2 se muestra que el 52.5% de los colaboradores indican que en
supermercados Orion frecuentemente no identifican y dividen a sus clientes para
brindar un mejor servicio, lo cual hace que los colaboradores lo califiquen en un nivel
poco adecuado, un 27.9% indican inadecuado y un 6.6% totalmente inadecuado, por
otro lado un 13.1%indican que es adecuado y nadie indica que es muy adecuado.
Esto quiere decir que el seguimiento para una seleccion de clientes es inadecuado,
teniendo asi una poblacién aun no atendida e insatisfecha, desaprovechando asi
oportunidades para posicionarse en el sector comercial aumentando econémicamente
y generar una aceptacion y acogida en todos los tipos de clientes.

e EI59.0% de los colaboradores indican que en el supermercado Orion la estimacion
de marketing es inadecuada el 24.6% indican que es poco adecuado y el 4.9% indican
que es totalmente inadecuado. Por otro lado el 11.5% indican que es adecuado y

ninguno indica que es muy adecuado.
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Esto quiere decir que la prediccion de ventas donde se considera la cantidad y tipo de
productos de acuerdo a la afluencia y preferencia de los clientes no es adecuada,
también los datos no suelen ser actualizados frecuentemente que permitan conocer la
evolucion de las ventas permitiendo asi que el supermercado pueda enfocar
promociones a clientes directos con determinados productos teniendo resultados
negativos en la evolucion de sus ventas.

e EI 63.9% de los colaboradores indican que el tipo de clientes que frecuentan el
supermercado Orion es poco adecuado el 14.85 indican que es inadecuado y el 3.3%
indican que es totalmente inadecuado. Por otro lado el 16.4% indican que es adecuado
y 1.6% muy adecuado.

Esto quiere decir que el manejo de sistema de atencion personalizada en las compras
con los clientes que frecuentan el supermercado no suelen identificarse las
necesidades especificas, las caracteristicas, marcas y tipos de necesidades de los
clientes para poder asi contar con una acogida aceptable y generar preferencia hacia

el supermercado siendo este su primera opcion en sus compras.

4.2.1.2. Resultados de la dimension Planificacion y forecasting

Tabla 7

Planificacion y Forecasting

f %
Totalmente inadecuado 2 3.3%
Inadecuado 16 26.2%
Poco adecuado 40 65.6%
Adecuado 3 4.9%
Muy adecuado 0 0.0%
Total 61 100.0%
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Fuente: Resultados elaborados en base a la encuesta aplicada
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Figura 3 Grafica de Planificacién y forecasting

Interpretacion y analisis:

En la figura 3 muestra que un 65.6% de los colaboradores encuestados consideran
que la planificacion y forecasting es poco adecuado el 26.2% indican que es inadecuado
y el 3.3% indican que es totalmente inadecuado. Por otro lado el 4.9% indican que es

adecuado y nadie que es muy adecuado.

Esto porque la cantidad, caracteristicas y necesidades de los clientes, provocan
insatisfaccion enellos e incomodidades al no cumplir sus expectativas. Dado que se realiza
un mal manejo en la planificacion de ventas por la manipulacion de datos y el poco interés
que se tiene hacia los distintos nichos de mercado evidenciando estos problemas en los

resultados de las ventas esperadas por el supermercado.
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4.2.1.3. Comparacion promedio de los indicadores de la dimension Planificacion y

forecasting

Tabla 8
Comparacion promedio de los indicadores de la dimension Planificacion y forecasting

Promedio  Interpretacion

Nicho de mercado 272 Poco adecuado
Estimaciones de marketing 243 Inadecuado
Tipos de clientes 2.98 Poco adecuado
Planificacién y forecasting 2.71 Poco adecuado

Nota: Resultados elaborados en base a la encuesta aplicada

5
4
2.98
3 2.72 2.71
2.43
2
1
0
Nicho de mercado Estimaciones de Tipos de clientes Planificaciony
marketing forecasting

Figura 4 Comparacion promedio de los indicadores de la dimensién Planificacion y forecasting

Interpretacion y analisis:

Se observa en la figura 4 que los indicadores nicho de mercado (2.72) y tipo de

cliente (2.98) se encuentran en un nivel poco adecuado, el indicador estimacion de

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad

Andina Repositorio Digital
del Cusco

T

marketing (2.43) se encuentra en un nivel inadecuado. Por lo tanto la dimension

planificacion y forecasting (2.71) se encuentra en un nivel poco adecuado.

4.2.2. Aprovisionamiento

El objetivo es describir el aprovisionamiento del consorcio Orion Cusco S.R.L. sucursal

de la avenida de la cultura del distrito de Wanchaq - Cusco, 2023
4.2.2.1. Resultados de los indicadores de la dimension Aprovisionamiento

Tabla 9

Indicadores de la dimension Aprovisionamiento

Compras Seleccion de Reaprovisionamiento
proveedores
f % f % f %
Totalmente inadecuado 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Inadecuado 33 54.1% 5 8.2% 38 62.3%
Poco adecuado 16 26.2% 20 32.8% 14 23.0%
Adecuado 11 18.0% 33 54.1% 7 11.5%
Muy adecuado 1 1.6% 3 4.9% 2 3.3%
Total 61 100.0% 61 100.0% 61 100.0%

Fuente: Resultados elaborados en base a la encuesta aplicada
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Figura 5 Indicadores de la dimensidn Aprovisionamiento

Interpretacion y analisis:

e Enlafigura 5 se muestra que el 54.1% de los encuestados en el supermercado Orion
consideran el manejo de compras es inadecuado el 26.2% consideran que es poco
adecuado y ninguno indican que es totalmente inadecuado. Por otro lado el 18%
indican que es adecuado y un 1.6% indican que es muy adecuado. Esto quiere decir
que la adquisicion de los productos no son controlados segun el sistema donde se
verifica la cantidad y tipos de productos que se necesita 0 que alin no son requeridas
lo cual no cubre el aprovisionamiento en las gondolas.

e EI54.1% de los colaboradores indican que en el supermercado Orion indican que la
seleccion de proveedores es adecuada un 32.8% indican que es poco adecuado y un
8.2% indican que es inadecuado y nadie indica que es totalmente inadecuado. Por
otro lado el 4.9% indican que es muy adecuado, esto quiere decir que existe una

buena calidad en los productos al momento de seleccionar a los proveedores ya que
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consideran que es muy ventajoso la adquisicién de productos seleccionados y precios
cémodos para los clientes.

e El 62.3% de los colaboradores indican que el reaprovisionamiento en el
supermercado Orion es inadecuado el 23.0% indican que es poco adecuado y nadie
indica que es totalmente adecuado. Por otro lado el 11.55 indican que es adecuado y
el 3.3% indican que es muy adecuado, esto quiere decir que el supermercado en el
area de pedidos no realiza una vigilancia correspondiente puesto que no suministra
ni abastece las gondolas para su exhibicion en el momento, lugar y cantidad precisa
y necesaria para la venta demandada por los clientes por motivos de comunicacion
entre el area de almacén y pedidos o por la demora en la cancelacion de las deudas

del supermercado hacia lo proveedores.

4.2.2.2. Resultados de la dimension Aprovisionamiento

Tabla 10

Aprovisionamiento

f %
Totalmente inadecuado 0 0.0%
Inadecuado 10 16.4%
Poco adecuado 45 73.8%
Adecuado 4 6.6%
Muy adecuado 2 3.3%
Total 61 100.0%

Fuente: Resultados elaborados en base a la encuesta aplicada
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Figura 6 Grafica de aprovisionamiento

Interpretacion y analisis:

En la figura 6 se muestra que un 73.8% de los colaboradores encuestados
consideran que el aprovisionamiento es poco adecuado el 16.4% consideran inadecuado
y nadie consideran totalmente inadecuado. Por otro lado el 6.6% lo considera adecuado y
un 3.3% indican muy adecuado, esto quiere decir que al momento de realizar las compras
o los pedidos de productos que se requiere no suelen ser manejadas ni controladas de una
manera correcta por la mala comunicacion entre area de almacén junto al area de pedidos
y las deudas retrasadas con los proveedores, esto ocasiona que las gondolas se encuentren

indebidamente reaprovisionadas.

4.2.2.3. Comparacion promedio de los indicadores de la dimension

Aprovisionamiento

Tabla 11

Comparacién promedio de los indicadores de la dimension Aprovisionamiento
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Promedio Interpretacion
Compras 2.67 Poco adecuado
Seleccion de proveedores 3.56 Adecuado
Reaprovisionamiento 2.56 Inadecuado
Aprovisionamiento 293 Poco adecuado

Fuente: Resultados elaborados en base a la encuesta aplicada

5
4 3.56
2.93

3 2.67 2.56

2

1

0

Compras Seleccion de Reaprovisionamiento Aprovisionamiento
proveedores

Figura 7 Comparacion promedio de los indicadores de la dimensién aprovisionamiento

Interpretacion y analisis:

Se observa en la figura 7 que el indicador seleccion de proveedores (3.56) se
encuentra en un nivel adecuado, el indicador de compras (2.67) se encuentra en un nivel
poco adecuado y finalmente reaprovisionamiento (2.56) se encuentra en un nivel
inadecuado. Por lo tanto la dimensidn aprovisionamiento (2.93) se encuentra en un nivel
poco adecuado. Esto quiere decir que el supermercado cuenta con buena calidad de
productos y precios comodos pero no puede ofrecer un servicio de calidad mientras

existan deudas lo cual genera retraso en la llegada de productos esta por consiguiente
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genere malas reposiciones y reaprovisionamiento en gondolas haciendo que los clientes

no encuentren lo que buscan generando descontentos.

4.2.3. Gestion de almacenes

El objetivo es describir la gestion de almacenes del consorcio Orion Cusco S.R.L.

sucursal de la avenida de la cultura del distrito de Wanchaq - Cusco, 2023

4.2.3.1. Resultados de los indicadores de la dimension Gestidon de almacenes

Tabla 12

Indicadores de la dimension Gestion de almacenes

Recepcion de

Mantenimiento .
mercaderias

f % f %
Totalmente inadecuado 0 0.0% 0 0.0%
Inadecuado 36 59.0% 2 3.3%
Poco adecuado 18 29.5% 34 55.7%
Adecuado 7 11.5% 20 32.8%
Muy adecuado 0 0.0% 5 8.2%
Total 61 100.0% 61 100.0%

Fuente: Resultados elaborados en base a la encuesta aplicada
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Figura 8 Indicadores de la dimensidn Gestion de almacenes

Interpretacion y analisis:

e En la figura 8 se muestra que el 59.0% de los colaboradores indican que en
supermercados Orion consideran que el mantenimiento es inadecuado el 29.55
indican que es poco adecuado y nadie indica que es totalmente inadecuado. Por otro
lado el 11.5% indican que es adecuado y nadie que es muy adecuado. Esto quiere
decir que la verificacion de la conservacion de los productos no suelen ser revisados
constantemente por los encargados, lo mismo vendria a suceder con la higiene y la
ambientacion que deberian tener los productos. Este descuido por los encargaos de
area provoca mermas, deterioro, agotamiento o sobre stock en los productos.

e EI55.7% de los colaboradores encuestados indican que en el supermercado Orion la
recepcion de mercaderia es poco adecuado el 3.3% indican que es inadecuado y nadie
indica que es totalmente adecuado. Por otro lado el 32.8% indican que es adecuado
y el 8.2% indican que es muy adecuado, esto quiere decir que durante el proceso de

recepcion no es del todo correcto por el poco personal en almacén que existe ya que
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no existe un verificacion al 100% de los productos por ahorrar tiempo y querer que

ingrese la mayor cantidad de mercaderia posible al supermercado.

4.2.3.2. Resultados de la dimension Gestién de almacenes

Tabla 13
Gestion de almacenes

f %
Totalmente inadecuado 0 0.0%
Inadecuado 23 37.7%
Poco adecuado 22 36.1%
Adecuado 14 23.0%
Muy adecuado 2 3.3%
Total 61 100.0%

Fuente: Resultados elaborados en base a la encuesta aplicada
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inadecuado

0%

Figura 9 Grafica de gestion de almacenes
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Interpretacion y analisis:

En la figura 9 se muestra que un 37.7% de los colaboradores encuestados en el
supermercado Orion indican que la gestion de almacenes es inadecuada el 36.1% indican
que es poco adecuado y nadie indica que es totalmente inadecuado Por otro lado el 23.0%
indica que es adecuado y el 3.3% indica que es muy adecuado, esto quiere decir que los
encargados de esta area no dan a abasto al momento de recepcionar la mercaderia y al
momento de la llegada de mercaderia se acumulen la llegada de los pedidos, teniendo asi
que acelerar en la recepcion ocasionando que los productos no se revisen de manera
adecuada y al momento de recepcionar de manera rapida colocan los productos en las

areas que no corresponden y no se verifican adecuadamente generando desorden .

4.2.3.3. Comparacion promedio de los indicadores de la dimension Gestion de

almacenes

Tabla 14

Comparacién promedio de los indicadores de la dimension Gestion de almacenes

Promedio  Interpretacion

Mantenimiento 2.52 Inadecuado
Recepcion de mercaderias 3.46 Adecuado
Gestion de almacenes 2.99 Poco adecuado

Fuente: Resultados elaborados en base a la encuesta aplicada
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Figura 10 Comparacién promedio de los indicadores de la dimensidn gestion de almacenes

Interpretacion y analisis:

Se observa en la figura 10 que los indicadores recepcion de mercaderia (3.46) se
encuentra en u nivel adecuado, el indicador mantenimiento (2.52) se encuentra en un nivel
inadecuado. Por lo tanto la dimension gestién de almacenes (2.99) se encuentra en un
nivel poco adecuado. Esto quiere decir que el supermercado se esfuerza por obtener o
recibir la mayor cantidad de productos mas no se del mantenimiento de estos productos
lo cual si se pondria més atencidn en esta funcidn esto permitiria ver lo que realmente es

necesario para el supermercado

4.2.4. Gestion de existencias

El objetivo es describir la gestion existencias del consorcio Orion Cusco S.R.L.

sucursal de la avenida de la cultura del distrito de Wanchaq - Cusco, 2023
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4.2.4.1. Resultados de los indicadores de la dimension Gestion de existencias

Tabla 15

Indicadores de la dimensién Gestidn de existencias

Inventarios Stock
f % f %
Totalmente inadecuado 0 0.0% 0 0.0%
Inadecuado 35 57.4% 32 52.5%
Poco adecuado 18 29.5% 20 32.8%
Adecuado 7 11.5% 9 14.8%
Muy adecuado 1 1.6% 0 0.0%
Total 61 100.0% 61 100.0%

Fuente: Resultados elaborados en base a la encuesta aplicada
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0% 0% 0%

0%
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Figura 11 Indicadores de la dimension Gestion de existencias

Interpretacion y analisis:
e En la figura 11 se muestra que el 57.4% de los colaboradores indican que en

supermercado Orion no siempre realiza sus inventarios correctamente, lo cual hace

que los colaboradores lo califiquen con un nivel inadecuado el 29.5% indican que es
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poco adecuado y nadie indica que es totalmente inadecuado. Por otro lado el 11.5%
indican que es adecuado y un 1.6% indican que es muy adecuado. Esto quiere decir
que los inventarios que se realizan no suelen ser exactos debido a la manipulacion de
datos en la cantidad real existente y el desinterés en la identificacion y verificacion de
los productos que cuenta el supermercado, esto se refleja al momento de contar y
verificar los productos teniendo también como un desfavorable el desorden en el que
estan ubicados los productos tanto en almacén como gondolas.

e EI52.5% de los colaboradores indican que en el supermercado Orion el stock es poco
adecuado el 32.8% indica que es poco adecuado y nadie indica que es totalmente
inadecuado. Por otro lado el 14.8% indica que es adecuado y nadie indica que es muy
adecuado, esto quiere decir que el mal manejo en la distribucion de la mercaderia
dificulta verificar y controlar los productos de acuerdo a la cantidad que se necesita
generando poco stock o lo contrario con un sobre stock provocando productos
vencidos o escases en los productos basicos puesto que estos no se encuentran en el

lugar ni momento correcto para ser utilizados.

4.2.4.2. Resultados de la dimension Gestién de existencias

Tabla 16

Gestion de existencias

f %
Totalmente inadecuado 0 0.0%
Inadecuado 38 62.3%
Poco adecuado 17 27.9%
Adecuado 6 9.8%
Muy adecuado 0 0.0%
Total 61 100.0%
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Fuente: Resultados elaborados en base a la encuesta aplicada
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Figura 12 Grafica de gestion de existencias

Interpretacion y analisis:

En la figura 12 se muestra que un 62.3% de los colaboradores encuestados
consideran que la gestion de existencias en el supermercado Orion es inadecuado el 27.9%
indican que es poco adecuado y ninguno que es totalmente inadecuado. Por otro lado el
9.8% indica que es adecuado y nadie indica que es muy adecuado, esto quiere decir que
al momento de manipular las cantidades de los productos en el sistema y el desorden para
poder encontrarlos ocasiona que al momento de realizar los inventarios estos no se puedan
ajustar a las necesidades de los clientes esto genera sobre stock y faltantes en distintos

productos basicos con alta demanda.
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4.2.4.3. Comparacion promedio de los indicadores de la dimension Gestion de

existencias

Tabla 17
Comparacion promedio de los indicadores de la dimension Gestion de existencias

Promedio  Interpretacion

Inventarios 2.57 Inadecuado
Stock 2.62 Poco adecuado
Gestidn de existencias 2.60 Inadecuado

Fuente: Resultados elaborados en base a la encuesta aplicada

3 2.57 2.62 2.60

Inventarios Stock Gestion de existencias

Figura 13 Comparacion promedio de los indicadores de la dimension gestion de existencias

Interpretacion y analisis:

Se observa en la figura 13 que los indicadores stock (2.62) se encuentran en un
nivel poco adecuado, el indicador inventarios (2.57) se encuentra en un nivel inadecuado.
Por lo tanto la dimension gestion de existencias (2.60) se encuentra en un nivel poco

adecuado. Esto quiere decir que por consecuencias de un mal manejo y manipulacion del
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sistema los inventarios no cuadran siendo este una piza fundamental al momento de

realizar pedidos esto conlleva a tener sobre stock y agotamiento en muchos productos.

4.2.5. Gestion de pedidos y distribucién

El objetivo es describir la gestion de pedidos y distribucion del consorcio Orion

Cusco S.R.L. sucursal de la avenida de la cultura del distrito de Wanchaq - Cusco, 2023

4.25.1. Resultados de los indicadores de la dimensién Gestion de pedidos y

distribucién

Tabla 18
Indicadores de la dimension Gestion de pedidos y distribucion

Plazos de entrega Transporte Distribucion fisica
f % f % f %

Totalmente inadecuado 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Inadecuado 2 3.3% 37 60.7% 2 3.3%
Poco adecuado 35 57.4% 16 26.2% 34 55.7%
Adecuado 21 34.4% 8 13.1% 21 34.4%
Muy adecuado 3 4.9% 0 0.0% 4 6.6%
Total 61 100.0% 61 100.0% 61 100.0%

Fuente: Resultados elaborados en base a la encuesta aplicada
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Figura 14 Indicadores de la dimension Gestion de pedidos y distribucion

Interpretacion y analisis:

e En la figura 14 se muestra que el 57.4% de los colaboradores indican que en el
supermercado Orion los plazos de entrega son poco adecuados el 3.3% indican que
es inadecuado y nadie indica que es totalmente inadecuado. Por otro lado el 34.4%
indica que es adecuad y el 4.9% indican que es muy adecuado. Esto quiere decir que
al contar con poco stock necesario, 0 con una movilidad con equipamiento adecuado
los productos se retrasan y generan descontentos en los clientes que quieren adquirir
los productos del supermercado.

e EI60.7% de los colaboradores indican que en el supermercado Orion el transporte es
inadecuado, 26.2% indican que es poco adecuado y nadie indica que es totalmente
inadecuado. Por otro lado el 13.1% indican que es inadecuado y nadie indica que es
muy adecuado, esto quiere decir el abastecimiento es inadecuado y la movilidad
inadecuada considerando que esta sucursal tiene considerables pedidos a distintos
puntos de la ciudad que solicitan el servicio de delivery y al contar con solo una
movilidad no cumplen con las horas solicitud en la cual se requiridé el pedidos

generando molestias y cancelacion de pedidos.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad 0 . . .
Andina Repositorio Digital

del Cusco

e EI55.7% de los colaboradores encuestados afirman que la distribucion fisica es poco
adecuada, el 3.3% indican que es inadecuado Yy nadie indica que es totalmente
inadecuado. Por otro lado 34.4% indican que es adecuado y el 6.6% indican que es
muy adecuado, esto quiere decir que al no contar con un stock adecuado haya
faltantes de productos esto genera que la distribucién de productos en las géndolas
en piso de ventas se encuentre poco abastecida frecuentemente dando un mal aspecto
a la vista de los clientes creando expectativas que el supermercado no cuenta con la

variedad de productos que ofrece.

4.2.5.2. Resultados de la dimension Gestion de pedidos y distribucion

Tabla 19

Gestion de pedidos y distribucion

f %
Totalmente inadecuado 0 0.0%
Inadecuado 2 3.3%
Poco adecuado 50 82.0%
Adecuado 8 13.1%
Muy adecuado 1 1.6%
Total 61 100.0%

Fuente: Resultados elaborados en base a la encuesta aplicada
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Figura 15 Grafica de gestion de pedidos y distribucion

Interpretacion y analisis:

En la figura 15 se muestra que un 82.0% de los colaboradores encuestados
consideran que la gestion de pedidos y distribucion en el supermercado Orion es poco
adecuado el 3.3% indican que es inadecuado y nadie indica que es totalmente inadecuado.
Por otro lado el 13.1% indican que es adecuado Yy el 1.6% indican que es muy adecuado,
esto quiere decir que hay desinterés por la mejora del transporte en el supermercado es
por ello que hay problemas y molestias al momento de la entrega, el modo de entrega
porque los productos no llegan en su mayoria en buen estado y el tiempo de entrega porque

hay quejas en cuestion de retrasos.

4.25.3. Comparacion promedio de los indicadores de la dimension Gestion de

pedidos y distribucion

Tabla 20
Comparacién promedio de los indicadores de la dimensidn Gestion de pedidos y

distribucion
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Promedio Interpretacion

Plazos de entrega 341 Adecuado
Transporte 252 Inadecuado
Distribucion fisica 3.44 Adecuado

Gestion de pedidos y

o A P
distribucion 3.13 oco adecuado

Fuente: Resultados elaborados en base a la encuesta aplicada

5
4
3.41 344
3.13
3
2.52
2
1
0
Plazos de entrega Transporte Distribucion fisica  Gestidn de pedidosy
distribuciéon

Figura 16 Comparacion promedio de los indicadores de la dimensién gestion de pedidos y distribucion.

Interpretacion y analisis:

Se observa en la figura 16 que los indicadores plazos de entrega (3.41) y
distribucién fisica (3.44) se encuentran en un nivel adecuado, el indicador transporte
(2.52) se encuentra en un nivel inadecuado. Por lo tanto la dimensidn gestion de pedidos

y distribucion (3.13) se encuentra en un nivel poco adecuado. Esto quiere decir que al no
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contar con transporte adecuado y en buen estado esto afecta a los plazos de entrega y la

distribucion fisica de productos a los clientes.
4.2.6. Servicio al cliente

El objetivo es describir el servicio al cliente del consorcio Orion Cusco S.R.L.

sucursal de la avenida de la cultura del distrito de Wanchaq - Cusco, 2023

4.2.6.1. Resultados de los indicadores de la dimension servicio al cliente

Tabla 21

Indicadores de la dimension servicio al cliente

Satisfaccion del cliente  Calidad del producto

f % f %
Totalmente inadecuado 0 0.0% 0 0.0%
Inadecuado 3 4.9% 4 6.6%
Poco adecuado 35 57.4% 12 19.7%
Adecuado 20 32.8% 32 52.5%
Muy adecuado 3 4.9% 13 21.3%
Total 61 100.0% 61 100.0%

Fuente: Resultados elaborados en base a la encuesta aplicada
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Figura 17 Indicadores de la dimensidn servicio al cliente

Interpretacion y analisis:

e En la figura 17 se muestra que el 57.4% de los colaboradores encuestados en el
supermercado consideran que la satisfaccion al cliente es poco, el 4.9% indican que
es inadecuado y nadie indica que es totalmente inadecuado. Por otro lado el 32.8%
indica que es adecuado y el 4.9% indica que es muy adecuado. Esto quiere decir que
las expectativas que tiene los clientes hacia el supermercado estan siendo
desaprovechadas en su totalidad esto se debe que los clientes no encuentran todos
los productos que buscan generando insatisfaccion en los clientes.

e EI52.5% de los colaboradores indican que en el supermercado Orion la calidad del
producto es poco adecuado el 21.3% indican que es muy adecuado. Por otro lado el
19.7% indica que es poco adecuado, el 6.6% indican que es inadecuado y nadie indica
que es totalmente inadecuado, esto quiere decir que los clientes dificultan
encontrando los productos con las caracteristicas que buscan ya sea por marcas
tamafios o aspectos debido al mal manejo de pedidos y stock que maneja el

supermercado y al momento
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de adquirir los productos en las géndolas se encuentran rotos, en mal estado y

vencidos creando una incomodidad en los clientes.

4.2.6.2. Resultados de la dimension servicio al cliente

Tabla 22

Servicio al cliente

f %
Totalmente inadecuado 0 0.0%
Inadecuado 4 6.6%
Poco adecuado 10 16.4%
Adecuado 39 63.9%
Muy adecuado 8 13.1%
Total 61 100.0%

Fuente: Resultados elaborados en base a la encuesta aplicada

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10% 6.6%
« W
0%
Totalmente Inadecuado
inadecuado

Poco adecuado

63.9%

16.4%

Adecuado

13.1%

Muy adecuado

Figura 18 Gréfico de servicio al cliente

Interpretacion y analisis:
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En la figura 18 se muestra que un 63.9% de los colaboradores encuestados
consideran que el servicio al cliente en el supermercado Orion es adecuado y el 13.1%
indican que es muy adecuado. Por otro lado el 16.4% indican que es poco adecuado, el
6.6% indican que es inadecuado y nadie indica que es totalmente inadecuado, esto quiere
decir que los clientes encuentran calidad en marcas mas no completan sus expectativas al
no encontrar surtido de productos o de primera necesidad y encontrarlos maltratados y

vencidos.

4.2.6.3. Comparacion promedio de los indicadores de la dimensiéon servicio al cliente

Tabla 23

Comparacién promedio de los indicadores de la dimension servicio al cliente

Promedio  Interpretacion

Satisfaccion del cliente 3.38 Poco adecuado
Calidad del producto 3.89 Adecuado
Servicio al cliente 3.63 Adecuado

Fuente: Resultados elaborados en base a la encuesta aplicada

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad

Andina Repositorio Digital
del Cusco

5

3.89
4 3.63
3.38

3

2

1

0

Satisfaccion del cliente Calidad del producto Servicio al cliente

Figura 19 Comparacion promedio de los indicadores de la dimension servicio al cliente

Interpretacion y analisis:

Se observa en la figura 19 que los indicadores calidad de producto (3.89) se
encuentran en un nivel adecuado, el indicador estimacion de satisfaccion al cliente (3.38)
se encuentra en un nivel poco adecuado. Por lo tanto la dimension servicio al cliente (3.63)
se encuentra en un nivel adecuado. Esto quiere decir que el supermercado cuenta con
calidad de producto mas no estan totalmente satisfechos porque no encuentran productos
que quieren, por encontrar productos vencidos, por productos maltratados y mala atencion

a los clientes.

4.3. Resultados respecto al objetivo general

El objetivo es describir la cadena de suministros del consorcio Orion Cusco S.R.L.

sucursal de la avenida de la cultura del distrito de Wanchaq - Cusco, 2023.

Tabla 24

Cadena de suministros

Totalmente inadecuado 1 1.6%
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Inadecuado 2 3.3%
Poco adecuado 56 91.8%
Adecuado 2 3.3%
Muy adecuado 0 0.0%
Total 61 100.0%

Fuente: Elaboracion propia

100%

91.8%

80%

60%

40%

20%

1.6% 3.3% 3.3% 0.0%
. .U%
0% — [ |
Totalmente Inadecuado  Poco adecuado Adecuado Muy adecuado
inadecuado

Figura 20 Cadena de suministros
Interpretacion y analisis:

En la figura 20 se observa que el 91.8% de los colaboradores encuestados del
supermercado Orion, sucursal de la Cultura distrito Wanchag indican que la cadena de
suministros es poco adecuado, el 3.3% indican inadecuado y 1.6% indican totalmente
inadecuado. Por otro lado el 3.3% indican que es adecuado y nadie indica que es muy
adecuado. Esto quiere decir que los procesos y control que se esta manejando esta
ocasionando que el supermercado sea poco competitivo hacia el mercado, creando
incertidumbre en las areas y esto se refleja en la acogida que tienen los clientes hacia el

supermercado.
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4.3.1. Comparacion promedio de las dimensiones de la variable cadena de

suministros

Tabla 25
Comparacion promedio de las dimensiones de la variable Cadena de suministros

Promedio  Interpretacion

Planificacion y forecasting 2.71 Poco adecuado
Aprovisionamiento 293 Poco adecuado
Gestion de almacenes 2.99 Poco adecuado
Gestion de existencias 2.60 Inadecuado
Gestion de pedidos y distribucion 3.13 Poco adecuado
Servicio al cliente 3.63 Adecuado
Cadena de suministros 3.00 Poco adecuado

Fuente: Resultados elaborados en base a la encuesta aplicada

5
4 3.63
293 2.99 3.13 3.00
2
1
0
Planificaciony  Aprovisionamiento Gestion de Gestion de Gestion de pedidos Servicio al cliente Cadena de
forecasting almacenes existencias y distribucion suministros

Figura 21 Comparacion promedio de las dimensiones de la variable Cadena de suministros
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Interpretacion y analisis:

En la figura 21 se observa que los colaboradores encuestados del supermercado
Orion, indican que las dimensiones gestion de pedidos y distribucion (3.13), gestion de
almacenes (2.93), aprovisionamiento (2.93), planificacion y forecasting (2.71) se
encuentre en un nivel poco adecuado y finalmente la dimensidn gestion de existencias
(2.60) con un nivel inadecuado, el servicio al cliente es adecuado, un (3.13). Dando como
resultado final a nuestra variable cadena de suministro con un (3.00) que se encuentra en

un nivel poco adecuado.

Esto quiere decir que la cadena de suministros en el supermercado por los malos manejos
en las distintas areas como almacen, mantenimiento, pedidos, movilidad que son los
resultados mas negativos salieron hacen que este proceso no se desarrolle de una manera
correcta donde estos errores se reflejan al momento de ofrecer el servicio estos se ve
reflejado en los porcentajes de crecimiento se esta sucursal mensualmente, no viendo

mejoras y pérdida econdmica y de clientes.
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5.1. Descripcion de los hallazgos més relevantes

Como hallazgos relevantes y significativos se toma en cuenta los siguientes datos:

De acuerdo a nuestra variable de cadena de suministros que nos muestra un
resultado de poco adecuado los clientes no suelen encontrar los productos necesarios, pero
si cuentan con una calidad. Ademas, la falta de personal en la recepcién de productos por
parte del area de almacén son ineficientes por otro lado los retrasos de entrega de
productos es causada por retrasos en los pagos, genera interrupciones en la reposicion

constante de las gondolas.

Enrelaciona la gestion existencias en la sucursal del Supermercado Orion, ubicada
en el distrito de Wanchag, con una calificacion inadecuada, esto se debe al mal manejo del
aprovisionamiento de los productos por consecuencia de un mal manejo al momento de
realizar los pedidos o requerimiento, lo cual afecta su capacidad para efectuar entregas a
hoteles, restaurantes y otras empresas que tienen acuerdos de comercializacion con la

tienda.
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El trabajo de investigacion contuvo con limitaciones en relacion al tiempo de
obtencion de los datos, debido a que muchos de los trabajadores se demoraron en poder
responder el instrumento, debido a que no tuvieron tiempo para responder y otros se

sintieron intimidados por posibles represarias.

Esta limitacion se pudo resolver aplicando el instrumento personalmente a cada
colaborador aprovechando sus espacios de almuerzo o descansos, aclarando el objetivo

real que tenia el instrumento, asi se sientan mas comodos llenandolo

5.3. Comparacion critica con la literatura y los antecedentes de investigacion

En la investigacion llevada a cabo por Sanchez y Andrade (2018), se destaca la
importancia de la eficiencia en la gestion de la cadena de suministro, la cual debe cumplir
con un proceso rigurosamente establecido en términos de tiempo. Para lograr esto, las
pequefias y medianas empresas (pymes) a menudo recurren a un modelo respaldado por
Bureau Veritas Formacion (2011) que permite optimizar el abastecimiento. La cadena de
suministro, como sefiala Bureau Veritas Formacion, desempefia un papel fundamental en
la gestidn de las actividades logisticas de una empresa. Sin embargo, en la investigacion
realizada, no se evidencia la aplicacion de esta premisa en el contexto de la sucursal del
Supermercado Orion en el distrito de Wanchag. La cadena de suministro en esta ubicacion
se muestra inadecuada, lo que resulta en la incapacidad para satisfacer de manera efectiva
las necesidades tanto de los clientes como del propio supermercado. Un andlisis adicional
realizado por Castillo, Diaz y Robles (2020) identifica que la ineficiencia en la cadena de
suministro se origina en el aumento de las pérdidas y la falta de toma de decisiones
adecuadas. Por otro lado, una investigacion llevada a cabo por Pumalaura (2016) muestra
que, en el caso de empresas madereras, la gestion de la cadena de suministro tiende a ser

mas consistente. Esto guarda similitudes con la investigacion realizada en el
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supermercado Orion, subrayando como la presencia de productos dafiados afecta

negativamente a la rentabilidad de la empresa

La investigacidn conducida por Castillo, Diaz y Robles (2020) permitié establecer
que, por lo general, los productos son sometidos a un proceso de identificacion previa.
Este proceso se respalda en las conclusiones de Mauleon y Prado (2021), quienes
enfatizan la importancia de recopilar informacion sobre la demanda antes de tomar
decisiones relacionadas con las compras. No obstante, la investigacién llevada a cabo en
la sucursal del Supermercado Orion, ubicada en la Avenida de La Cultura, ha revelado
una discrepancia significativa en este aspecto, dado que muchos productos no son

adquiridos en consonancia con las necesidades de los clientes.

Bureau Veritas Formacion (2011) sefiala que el proceso de aprovisionamiento
implica la identificacion y seleccidn de proveedores como parte fundamental del ciclo de
adquisicion, respaldando esta idea, Gancedo y Vega (2017) destacan su rol en el
abastecimiento de bienes, productos y servicios a la empresa. La relevancia de priorizar
la calidad de los productos o bienes adquiridos, como plantea Galisteo (2015), se enfatiza
en la gestion de aprovisionamiento.Sin embargo, en la investigacion en cuestion, no se
refleja adecuadamente una gestion efectiva del aprovisionamiento. Esto se traduce en la
adquisicion de productos de calidad variable y, en ocasiones, a precios elevados por parte
del supermercado, lo que plantea inquietudes sobre la calidad y los costos de los bienes

adquiridos.

Flamarique (2018) destaca que la gestion de almacén desempefia un papel crucial
en el mantenimiento del control y la organizacién de productos, asegurando que se
dispongan de acuerdo a sus atributos de tamafio y peso. Esta perspectiva encuentra eco

en las investigaciones de Castillo, Diaz y Robles (2020), quienes resaltan que el estado
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de los productos impacta directamente en la rentabilidad de la empresa. Este hallazgo
guarda similitudes con los resultados obtenidos en la investigacion realizada en el
Supermercado Orion, donde se ha observado que ciertos productos se deterioran debido
a su inadecuada ubicacion en los espacios de almacenamiento, sin considerar las

condiciones de temperatura requeridas.

Flamarique (2018) subraya que la gestion de existencias juega un papel
fundamental en el desarrollo de inventarios y en la coordinacion de los desafios
relacionados con el stock. Por su parte, Bureau Veritas Formacion (2011) destaca su
contribucidn esencial para coordinar y satisfacer las necesidades de los clientes en funcion
de las operaciones de la empresa. En contraste, la investigacion en el Supermercado Orion
revela una disparidad significativa en la gestion de inventarios, donde se observa una falta
de verificacion de los mismos. Ademas, los bienes almacenados no se distribuyen de

manera adecuada, sin considerar su uso futuro, lo que genera ineficiencias en la operacion.

Molano (2018) plantea en su investigacion que no se pone énfasis en la
priorizacion de la distribucion de productos, mientras que Duefias (2017) destaca que la
eficiente distribucion desempefia un papel fundamental en el cumplimiento de las 6rdenes
de pedido. Estas perspectivas contrastan con los hallazgos en la investigacion realizada
en el Supermercado Orion, donde se identifica que las unidades de transporte
experimentan demoras al entregar los pedidos a restaurantes y hoteles, a pesar de contar

con contratos indefinidos.

En el ambito del servicio al cliente, Bureau Veritas Formacion (2011) enfatiza su
papel en la provision de servicios personalizados que se ajusten a las necesidades de los

clientes. Sin embargo, la investigacion llevada a cabo muestra una dindmica diferente, ya
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que los clientes no siempre encuentran productos que satisfagan sus requerimientos

especificos, a pesar de percibir una alta calidad en los mismos.

5.4. Implicancias del estudio

Los resultados de esta investigacion tienen el potencial de servir como punto de
partida para futuras investigaciones en el ambito de la gestién de la cadena de suministro
en supermercados, asi como para su aplicacidn en otros consorcios y empresas del mismo
sector. Estas investigaciones subsiguientes podran analizar realidades que pueden variar

o coincidir con las encontradas en el contexto de esta empresa.

Ademas, al desglosar las dimensiones y procesos que componen la cadena de
suministro, se abre la puerta para estudios mas especificos y un analisis comparativo de

resultados entre distintos contextos y otras investigaciones.

Por otro lado, los hallazgos de esta investigacion proporcionaran a la
administracion del supermercado una base sélida para desarrollar estrategias adaptadas a

los desafios identificados, lo que contribuird a la mejora de la rentabilidad de la empresa
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CONCLUSIONES

La cadena de suministros en el supermercado Orion es poco adecuado, debido que
cuenta con un promedio de 3.00, esto se da porque la cadena de suministros presenta
problemas en relacién a la optimizacion de bienes comprados, muchos de estos no son

entregados a tiempo encontrando géndolas vacias.

La planificacion y forecasting del supermercado Orion es poco adecuado debido
a que el promedio es de 2.71, evidenciando que no se toma en cuenta las estimaciones ni
predicciones de la cantidad de los productos que se oferta debido a que no se tiene un
conocimiento de los tipos y gustos de los clientes por lo que se compra muchas veces

productos que al final no son vendidos.

El aprovisionamiento del supermercado Orion es poco adecuado con un promedio
de 2.93, debido a que pesar que el supermercado tiene identificado a los proveedores de
acuerdo a la calidad y cantidad de los productos solicitados, ha evidenciado que se deja
de lado la cantidad de los productos necesarios para la venta, por lo que no se suele poner
en marcha el control e identificacion aquellos productos que suelen acabarse

constantemente.

Con respecto a la gestion de almacenes el supermercado Orion es poco adecuado
teniendo un promedio de 2.99, por lo que a pesar que se evidencia la comprobacion de los
productos adquiridos por area de almacén no se toma en cuenta el seguimiento en el
mantenimiento, seguridad, higiene y conservacion de los bienes comprados y
principalmente en la rotulacion de las fechas de vencimiento siendo encontrado a diario

mucho productos vencidos.
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Con respeto a la gestion de existencia en el supermercado Orion es inadecuado de
acuerdo al promedio de 2.60, debido a que el abastecimiento y su distribucién de bienes
en el almacén es poco adecuado afectando a la identificacion y verificacion de sus
productos que se encuentran en el almacén donde no pueden ser utilizados en el tiempo y

la cantidad adecuada.

Con respecto a la gestion de pedidos y distribucién en el supermercado Orion es
poco adecuado de acuerdo al promedio de 3.13, considerando que los plazos de entrega
de los bienes adquiridos de los proveedores no son cumplidos, asi como el manejo de las
reposiciones de las gondolas desabastecidas y el transporte que ofrece el supermercado
cuando al momento de recoger la mercaderia o llevar pedidos no suele llegar a tiempo y

hora correcta.

Con respecto al servicio al cliente evidenciado en el supermercado Orion es
adecuado debido al promedio de 3.63, observando que a pesar que el supermercado cuente
con productos de calidad cumpliendo las expectativas de los clientes, los trabajadores

reciben comentarios sobre productos que no encuentran con las caracteristicas que buscan.
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RECOMENDACIONES

Implementar un Sistema de Gestion de Calidad en la cadena de suministro que
tiene como objetivo la sistematizacion eficiente de sus operaciones, haciendo uso de
herramientas informaticas avanzadas. Esto posibilitard& el monitoreo, control y
optimizacién de todas las etapas, desde la adquisicién de productos hasta la entrega final
con datos reales de las cantidades de productos que cuenta el supermercado permitiendo
una adaptacion precisa a las necesidades especificas del supermercado. Este enfoque
resultard en una disminucion significativa de costos, al minimizar errores y mejorar la

eficacia en todos los procesos de la cadena de suministro.

Utilizar la base de datos disponible en la sucursal del Supermercado Orion ubicada
en la Avenida de la Cultura, con el propdsito de identificar y dividir a los clientes en
funcion de los diversos criterios que puedan tener, como frecuencia de visitas y
preferencias de compra verificando estos datos en lo reportes de ventas de los productos
méas comprados. Con esta informacion detallada, se facilitara la toma de decisiones
relacionadas con la adquisicion de productos, enfocandose en aquellos que tienen un alto
potencial de rotacion y reduciendo asi los costos asociados al almacenamiento de

mercancia menos demandada.

Establecer un riguroso sistema de gestion documental que garantice un control
preciso de los registros de la verificacion y estado de los productos. Esto posibilitara una
evaluacion exacta de las necesidades de adquisicion de productos y un monitoreo efectivo
de los niveles de existencias faltantes. La implementacion de un software de gestion de
inventario facilitard la automatizacion de estos procesos. Esto, a su vez, permitira una
comunicaciéon mas agil con la gerencia, previniendo tanto la sobrecompra como el

agotamiento de bienes, lo que optimizara la eficiencia en la gestion de inventarios.
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Realizar la implementacion de un sistema de gestion integral para controlar
eficazmente el inventario del almacén. Este sistema debe permitir la identificacion de
productos con vida Util tanto corta como larga, asi como el registro preciso de las fechas
de caducidad antes de su disponibilidad en venta. Ademas, es crucial establecer una
rigurosa inspeccion de calidad de los productos entregados por los proveedores, lo que
posibilitard cambios rapidos e inmediatos cuando sea necesario. Para garantizar el éxito
de esta iniciativa, se recomienda la incorporacién de un equipo de profesionales

capacitados y comprometidos en la gestion y control de inventarios

Este sistema debe incluir etiquetas visibles que faciliten la identificacion de la
cantidad el tiempo de vida de los productos disponibles en el almacén, permitiendo una

reposicion eficiente de las gondolas en el momento oportuno.

Establecer un horario de salida especifico para las unidades de transporte
pertenecientes al supermercado, con el propdsito de evitar congestiones de trafico durante
las horas pico. Este horario debera ser comunicado con antelacion a los proveedores y a
los clientes con convenios, como hoteles y restaurantes. La implementacion de un horario
estructurado garantizara que las gondolas no queden desabastecidas, asegurando asi una

oferta constante de productos para la satisfaccién continua de los clientes.

Llevar a cabo un registro diario de las preferencias de los clientes, identificando
los productos que desean encontrar en el supermercado pudiendo contar con un cuaderno
se sugerencia que podria ser ofrecida por las cajeras hacia los clientes. Estos registros
deben ser revisados al final de cada semana, con el propésito de que la alta direccién
pueda tomar decisiones informadas respecto a la adquisicion de los productos solicitados

por los clientes. Posteriormente, se recomienda promocionar estos productos a través de
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canales de comunicacion virtual, utilizando las direcciones de correo electronico

obtenidas de nuestra base de datos de clientes
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: CADENA DE SUMINISTROS DEL CONSORCIO ORION CUSCO S.R.L. SUCURSAL DE LA AVENIDA DE LA CULTURA DEL DISTRITO DE

PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

WANCHAQ -CUSCO, 2023

OBJETIVO DE LA INVESTIGACION

VARIABLE DE LA
INVESTIGACION

METODOLOGIA

Problema general

¢Como es la cadena de suministros del consorcio
Orion Cusco S.R.L sucursal de la avenida de la
cultura del distrito de Wanchaq -Cusco, 2023?

Problemas especificos

¢Cémo es la planificacion y forecasting del
consorcio Orion Cusco S.R.L. sucursal de la
avenida de la cultura del distrito de Wanchaq -
Cusco, 2023?

¢Cémo es el aprovisionamiento del consorcio
Orion Cusco S.R.L. sucursal de la avenida de la
cultura del distrito de Wanchaq -Cusco, 2023?

¢COmo es la gestion de almacenes del consorcio
Orion Cusco S.R.L. sucursal de la avenida de la
cultura del distrito de Wanchaq -Cusco, 2023?

Objetivo general

Describir la cadena de suministros del consorcio Orion Cusco
S.R.L. sucursal de la avenida de la cultura del distrito de
Wanchag -Cusco, 2023.

Objetivos especificos

Describir la planificacion y forecasting del consorcio Orion
Cusco S.R.L sucursal de la avenida de la cultura del distrito
de Wanchaq -Cusco, 2023

Describir el aprovisionamiento del consorcio Orion Cusco
S.R.L. sucursal de la avenida de la cultura del distrito de
Wanchag -Cusco, 2023

Describir la gestion de almacenes del consorcio Orion Cusco
S.R.L. sucursal de la avenida de la cultura del distrito de
Wanchaq -Cusco, 2023

VI: Cadena de Suministros
Dimensiones:

e Planificacién y
forecasting

e  Aprovisionamiento
e  Gestion de almacenes
e  Gestidn de existencias

e Gestion de pedidos y
distribucién

e Servicio al cliente

Enfoque de la
investigacion

Cuantitativo

Nivel o alcance del
estudio

Descriptivo

Disefio de la
investigacion

No experimental
Poblacion

61 colaboradores
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¢COlmo es la gestion de existencias del consorcio
Orion Cusco S.R.L. sucursal de la avenida de la
cultura del distrito de Wanchaq -Cusco, 2023?

¢Como es la gestion de pedidos y distribucion del
consorcio Orion Cusco S.R.L. sucursal de la
avenida de la cultura del distrito de Wanchaq -
Cusco, 2023?

¢ Como es el servicio al cliente del consorcio Orion
Cusco S.R.L. sucursal de la avenida de la cultura
del distrito de Wanchag -Cusco, 2023?

Describir la gestion de existencias del consorcio Orion Cusco
S.R.L. sucursal de la avenida de la cultura del distrito de
Wanchag -Cusco, 2023

Describir la gestion de pedidos y distribucién del consorcio
Orion Cusco S.R.L. sucursal de la avenida de la cultura del
distrito de Wanchaq -Cusco, 2023

Describir el servicio al cliente del consorcio Orion Cusco
S.R.L. sucursal de la avenida de la cultura del distrito de
Wanchag -Cusco, 2023

Muestra
61 colaboradores

Técnica e
instrumento

Encuesta/cuestionario
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Matriz de instrumento

“CADENA DE SUMINISTROS DEL CONSORCIO ORION CUSCO S.R.L. SUCURSAL DE LA AVENIDA DE LA CULTURA DEL

DISTRITO DE WANCHAQ -CUSCO, 2023”

VARIABLE

) PESO N°DE ITEMS ESCALA DE MEDIDA
DIMENSION INDICADORES iTEMS

CADENADE
SUMINTROS

1. En Orion supermercados, identifican y dividen | 1. Totalmente adecuado
a los clientes en grupos para brindar un mejor | 2.Adecuado
servicio 3.Regular
4.Inadecuado
5.Totalmente Inadecuado

Nicho de mercado

2. En Orion supermercados la prediccion de
ventas de los productos ofertados es manejado

20% 3 de una manera oportuna.

Estimaciones de marketing

3. Orion supermercados cuenta con una atencion

Tinos de clientes personalizada para sus diferentes tipos de
PLANIFICACION Y P clientes.

FORECASTING

4, En Orion supermercados se realiza la
adquisicion de los productos tomando en cuenta
la cantidad y marca de los productos necesarios
para el supermercado.

Compras

5. La identificacién de los proveedores de Orion

APROVISIONAMIENTO 20% 3 supermercados es ventajoso y optimo en sus
productos, servicios, calidad y precio.

Seleccion de proveedores

6. En Orion supermercados se realiza la vigilancia
de los productos evitando que estas se agoten y
puedan atender a la demanda de los clientes.

Reaprovisionamiento

7. El control de conservacion, seguridad e higiene

o de los diferentes productos de Orion
GESTION DE ALMACENES | Mantenimiento 13% 2 supermercados es verificada oportunamente.
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Recepcion de mercaderias

En Orion supermercados la comprobacion de la
mercaderia adquirida y recibida por los
almaceneros es correcta.

GESTION DE
EXISTENCIAS

Inventarios

Stock

13%

En Orion supermercados se desarrolla la
identificacion y verificacion de los bienes
comprados que se encuentran en el almacén.

10.

En Orion supermercados los bienes en el
almacén estdn de acuerdo a la cantidad,
momento y lugar para ser utilizados
posteriormente.

GESTION DE PEDIDOS Y
DISTRIBUCION

Plazos de entrega

Transporte

Distribucidn fisica

20%

11.

Los plazos de entrega de los bienes adquiridos
por el supermercado Orion son rapidas y
eficientes.

12.

El transporte que utiliza Orion supermercados
para trasladar su mercaderia hacia el
supermercado o clientes como restaurante,
hoteles y otros es rapido y cumple con las horas
de entrega.

13.

El manejo de reposicion o abastecimiento de las
gondolas en Orion supermercados se realiza de
manera consecutiva y rapida.

SERVICIO AL CLIENTE

Satisfaccion del cliente

Calidad del producto

13%

14.

Los clientes de Orion supermercados cumplen
con sus expectativas de acuerdo a bienes o
productos adquiridos.

15.

Considera que Orion supermercados se rige de
acuerdo a las caracteristicas que espera el
cliente de un producto.

Total

100%

15
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UNIVERSIDAD ANDINA DEL CUSCO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO APLICADO ALOS COLABORADORES DEL CONSORCIO

ORION CUSCO S.R.L

Sefiores colaboradores del consorcio Orion Cusco S.R.L, la presente encuesta
tiene por objetivo recoger informacion para desarrollar el trabajo de investigacion sobre
“CADENA DE SUMINISTROS DEL CONSORCIO ORION CUSCO S.R.L.
SUCURSAL DE LA AVENIDA DE LA CULTURA DEL DISTRITO DE
WANCHAQ -CUSCO, 2023” cabe mencionar que dicha encuesta es totalmente
anonima, por lo que se le agradece con su repuesta sincera en cada una de las preguntas.
A continuacion, se presentan una serie de preguntas. Lea cuidadosamente cada pregunta

y seleccione la alternativa con la que usted esté de acuerdo, marcando con una “X”.

Totalmente Inadecuado TI
Inadecuado I

Regular R
Adecuado A
Totalmente Adecuado TA
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Planificacion y forecasting m 1 R A TA

1. En Orion supermercados, identifican y dividen a los clientes en grupos para
brindar un mejor servicio

2. En Orion supermercados la prediccion de ventas de los productos ofertados es
manejado de una manera oportuna.

3. Orion supermercados cuenta con una atencion personalizada con sus diferentes
tipos de clientes.

Aprovisionamiento Tl | R A TA

4. En Orion supermercados se realiza la adquisicion de los productos tomando en
cuenta la cantidad y marca de los productos necesarios para el supermercado.

5. La identificacion de los proveedores de Orion supermercados es ventajoso y
optimo en sus productos, servicios, calidad y precio.

6.  En Orion supermercados se realiza la vigilancia de los productos evitando que
estas se agoten y puedan atender a la demanda de los clientes.

Gestion de almacenes T R A TA

7. El control de conservacidn, seguridad e higiene de los diferentes productos de
Orion supermercados es verificada oportunamente.

8. En Orion supermercados la comprobacion de la mercaderia adquirida y recibida
por los almaceneros es correcta.

Gestion de existencias T 1 R A TA

9. En Orion supermercados se desarrolla la identificacion y verificacion de los
bienes comprados que se encuentran en el almacén.

10. En Orion supermercados los bienes en el almacén estan de acuerdo a la cantidad,
momento y lugar para ser utilizados posteriormente.

Gestion de pedidos y distribucion T R A TA

11. Los plazos de entrega de los bienes adquiridos por el supermercado Orion son
rapidas y eficientes.
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12. Eltransporte que utiliza Orion supermercados para trasladar su mercaderia hacia
el supermercado o clientes como restaurante, hoteles y otros es rapido y cumple
con las horas de entrega.

13. El manejo de reposicion o abastecimiento de las géndolas en Orion
supermercados se realiza de manera consecutiva y rapida.

Servicio al cliente T R A TA

14. Los clientes de Orion supermercados cumplen con sus expectativas de acuerdo
a bienes o productos adquiridos.

15. Considera que Orion supermercados se rige de acuerdo a las caracteristicas que
espera el cliente de un producto.

Muchas gracias
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