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Presentación 

Señor Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo de la Universidad 

Nacional de San Antonio Abad del Cusco – UNSAAC. 

Señores Miembros del Jurado: 

En cumplimiento de lo establecido en el Reglamento de Grados y Títulos vigente de la 

Escuela Profesional de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional de San 

Antonio Abad del Cusco – UNSAAC, pongo a vuestra consideración el trabajo de 

investigación titulado “Plan de gestión logística de la empresa ICO Logística S.A.C. en la 

sucursal Cusco, periodo 2025”, elaborado con la finalidad de optar el Título Profesional de 

Licenciado en Administración. 

La investigación tuvo como objetivo diagnosticar la gestión logística de la empresa ICO 

Logística S.A.C., sucursal Cusco, durante el periodo 2025, considerando las dimensiones 

de aprovisionamiento, recepción, almacenamiento, picking, inventarios y distribución, con 

la finalidad de diseñar un Plan de Gestión Logística orientado a mejorar el desempeño de 

sus procesos. El estudio se desarrolló bajo un enfoque mixto, de tipo aplicada, nivel 

descriptivo y diseño no experimental de corte transversal. Para la recolección de 

información se empleó el análisis documental de 2450 documentos operativos, encuestas 

aplicadas a trabajadores, clientes y proveedores, así como una entrevista al responsable del 

área de almacén. 

Los resultados evidenciaron que la gestión logística presenta un desempeño 

predominantemente regular, identificándose limitaciones principalmente en las 

dimensiones de almacenamiento, picking, inventarios y distribución, las cuales afectan la 
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eficiencia operativa y el nivel de servicio de la empresa. En ese contexto, se formuló un 

Plan de Gestión Logística sustentado en los hallazgos del diagnóstico, orientado a 

fortalecer la integración de los procesos logísticos, optimizar el control de las operaciones 

y contribuir a la mejora continua de la organización. 

Finalmente, expreso mi reconocimiento y agradecimiento a los docentes de la Escuela 

Profesional de Ciencias Administrativas por los conocimientos impartidos durante mi 

formación profesional, así como a los miembros del jurado por el tiempo dedicado a la 

revisión del presente trabajo de investigación y por las observaciones formuladas, las 

cuales contribuyeron a fortalecer la calidad académica de la tesis. 
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Resumen 

La presente investigación tuvo como objetivo diagnosticar la gestión logística de la 

empresa ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco, durante el periodo 2025, considerando las 

dimensiones de aprovisionamiento, recepción, almacenamiento, picking, inventarios y 

distribución, con la finalidad de diseñar un Plan de Gestión Logística orientado a mejorar el 

desempeño de sus procesos. La investigación fue de enfoque mixto, de tipo aplicada, nivel 

descriptivo y diseño no experimental de corte transversal. La información se obtuvo mediante 

el análisis documental de 2450 documentos operativos, encuestas aplicadas a trabajadores, 

clientes y proveedores, y una entrevista al responsable del área de almacén. 

Los resultados evidenciaron que la gestión logística presenta un desempeño 

predominantemente regular. En aprovisionamiento se obtuvo un cumplimiento promedio de 

94.56 % en ítems, 94.45 % en kilogramos y 93.49 % en valor monetario. En recepción, la 

exactitud de los registros fue predominantemente superior al 95 %. En almacenamiento se 

identificaron problemas de capacidad y condiciones físicas del almacén; en picking, errores 

de identificación, omisiones y quiebres durante la preparación de pedidos; en inventarios, 

diferencias entre el stock físico y el sistema SAP, pese a una exactitud superior al 97 %; y en 

distribución se registraron 1549 incidencias relacionadas principalmente con errores en la 

toma de pedidos, faltantes y limitaciones del transporte tercerizado. 

Se concluye que la gestión logística presenta limitaciones en la integración, 

coordinación y control de sus procesos, situación que sustentó el diseño de un Plan de 

Gestión Logística orientado a fortalecer la eficiencia operativa y mejorar el nivel de servicio 

de la empresa. 

Palabras clave: Gestión logística, Plan de gestión logística, Procesos logísticos, 

Nivel de servicio, Eficiencia operativa. 
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Abstract 

This study aimed to diagnose the logistics management of Ico Logística S.A.C., 

Cusco branch, during the 2025 period, considering the dimensions of procurement, receiving, 

warehousing, picking, inventory management, and distribution, in order to design a Logistics 

Management Plan to improve process performance. The research followed a mixed-methods 

approach and was classified as applied, descriptive, and non-experimental with a cross-

sectional design. Data were collected through documentary analysis of 2,450 operational 

records, surveys administered to employees, customers, and suppliers, and an interview with 

the warehouse manager. 

The findings revealed that logistics management showed a predominantly fair level of 

performance. Procurement achieved average compliance rates of 94.56% for items, 94.45% 

for kilograms, and 93.49% for monetary value. Receiving maintained record accuracy above 

95%, although occasional deviations were identified. Warehousing presented capacity 

constraints and inadequate storage conditions, while the picking process showed 

identification errors, omissions, and stock shortages. Inventory management achieved an 

accuracy level above 97%, despite discrepancies between physical stock and SAP records. In 

distribution, 1,549 incidents were recorded, mainly related to order entry errors, product 

shortages, and outsourced transportation. 

The study concludes that logistics management requires improvements in process 

integration, coordination, and control, supporting the design of a Logistics Management Plan 

to enhance operational efficiency and service level. 

Keywords: Logistics management, Logistics management plan, Procurement, 

Inventory management, Distribution. 
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Introducción 

En la actualidad, las empresas dedicadas a las actividades de almacenamiento y 

distribución operan en un entorno caracterizado por una alta competitividad y crecientes 

exigencias del mercado, lo que demanda una gestión eficiente de sus operaciones internas. En 

este escenario, la gestión logística adquiere especial relevancia, debido a su incidencia directa 

en la optimización de los recursos, el cumplimiento oportuno de los pedidos y la calidad del 

servicio brindado a los clientes. La adecuada coordinación de los procesos de 

aprovisionamiento, recepción, almacenamiento, preparación de pedidos, control de inventarios 

y distribución resulta fundamental para asegurar la continuidad operativa y el desempeño 

organizacional. 

Desde esta perspectiva, la gestión logística se configura como un enfoque estratégico 

que permite mejorar el control y la eficiencia de los flujos de materiales e información a lo 

largo de la cadena logística. Diversos autores sostienen que una gestión logística estructurada 

contribuye a la reducción de costos operativos, a la disminución de errores en los procesos y al 

fortalecimiento de la competitividad empresarial. Sin embargo, en la práctica, muchas 

organizaciones del sector logístico aún presentan limitaciones relacionadas con la falta de 

integración de sus procesos, la escasa estandarización de procedimientos y deficiencias en la 

planificación y el control de las operaciones. 

En el caso de la empresa ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco, durante el periodo 2025 

se han evidenciado diversas situaciones que justifican la necesidad de analizar su gestión 

logística de manera integral. El diagnóstico realizado pone de manifiesto variaciones en el 

cumplimiento de los pedidos, incidencias en las actividades de recepción de mercadería, 

restricciones en la capacidad y organización del almacenamiento, errores recurrentes en la 

preparación de pedidos, inconsistencias en la gestión de inventarios y dificultades en la 
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distribución, aspectos que impactan negativamente en la eficiencia operativa y en el nivel de 

servicio ofrecido. 

Ante esta realidad, la presente investigación titulada “Plan de Gestión Logística de la 

empresa ICO Logística S.A.C. en la sucursal Cusco, periodo 2025” tiene como propósito 

diagnosticar la gestión logística de la empresa, considerando de manera integral las 

dimensiones de aprovisionamiento, recepción, almacenamiento, picking, gestión de inventarios 

y distribución, con la finalidad de proponer un plan de gestión logística orientado a mejorar la 

eficiencia operativa y el nivel de servicio.  

El estudio se desarrolla bajo un enfoque mixto, con nivel descriptivo y un diseño no 

experimental de corte transversal, lo que permite examinar la situación real de la gestión 

logística sin intervenir en las variables de estudio. 

Para el desarrollo de la investigación se emplearon técnicas como el análisis 

documental, encuestas al personal logístico y entrevistas al responsable del área de almacén, lo 

que permitió obtener información cuantitativa y cualitativa relevante. A partir de estos 

resultados, se identificaron las principales debilidades y oportunidades de mejora en cada 

dimensión, sirviendo de base para la propuesta de un plan de gestión logística orientado a 

mejorar el control de los procesos, optimizar los recursos y elevar el nivel de servicio. 

Para el desarrollo del presente trabajo de investigación se ha considerado la siguiente 

estructura: 

Capítulo I: En este primer capítulo, titulado “Marco teórico”, se desarrollan los 

antecedentes de investigación a nivel internacional, nacional y local, así como las bases teóricas 

que sustentan el estudio. Asimismo, se definen los conceptos clave relacionados con la gestión 

logística y se presenta el marco conceptual necesario para el desarrollo de la investigación. 
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Capítulo II: En este capítulo, titulado “Planteamiento del problema”, se describe la 

situación problemática de la empresa ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco, delimitando el 

estudio en el ámbito espacial y temporal correspondiente. De igual manera, se formulan el 

problema general y los problemas específicos, así como los objetivos y la justificación de la 

investigación, destacando su importancia desde el punto de vista teórico, práctico y 

metodológico. 

Capítulo III: Este capítulo presenta la metodología de la investigación, en el cual se 

describe el enfoque, tipo, nivel y diseño del estudio. Asimismo, se detallan la población y 

muestra, las técnicas e instrumentos de recolección de datos, así como la validez y confiabilidad 

de los mismos. Finalmente, se especifican las técnicas de procesamiento y análisis de la 

información. 

Capítulo IV: En este capítulo se presentan los resultados obtenidos a partir de los 

instrumentos aplicados, los cuales permiten diagnosticar la gestión logística de la empresa ICO 

Logística S.A.C., sucursal Cusco. Adicionalmente, se realiza el análisis e interpretación de los 

resultados por cada dimensión logística, así como la discusión de los hallazgos en relación con 

los objetivos planteados y los antecedentes de investigación. 

Capítulo V: En este capítulo se desarrolla la propuesta del plan de gestión logística, 

basada en los resultados del diagnóstico. Se incluyen el direccionamiento estratégico, las 

estrategias por dimensión, el diseño del plan, las acciones, los procedimientos logísticos, los 

recursos necesarios, el presupuesto, el cronograma de implementación y los indicadores de 

evaluación, orientados a mejorar la eficiencia operativa y el nivel de servicio. 

Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones del estudio, seguidas de 

las referencias bibliográficas y los anexos correspondientes. 
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CAPÍTULO I 

MARCO TEÓRICO 

1.1. Antecedentes de investigación  

1.1.1. Artículos científicos 

Amaral et al. (2022) en su investigación denominada “Mejora del Proceso Logístico 

Interno utilizando PDCA: Un Estudio de Caso en el Sector Automotriz”. El proyecto busca 

determinar el tiempo óptimo del ciclo de suministro y establecer un flujo estandarizado tanto 

en el proceso logístico de abastecimiento como en el manejo de materiales. El objetivo 

principal fue medir los beneficios derivados de la reducción de residuos al aplicar el ciclo 

PDCA en la implementación y optimización de un sistema de "milk run" en una línea de 

ensamblaje. La metodología investigación se realizó a través de observaciones y recolección 

de datos directamente en el lugar, a dos fases clave: planificación e implementación. Siguiendo 

las etapas del ciclo PDCA, se analizó el proceso y se aplicaron herramientas como la matriz 

SIPOC, estratificación de procesos, las 5S y gestión visual. Los resultados mostrados indican 

que con el uso de herramientas Lean, se logró reducir los residuos al establecer flujos más 

eficientes y definir un patrón de suministro, lo que llevó a una disminución en los movimientos 

innecesarios. Además, se reduce significativamente el desperdicio en el transporte al fijar la 

posición de más de la mitad de los materiales en los remolques logísticos. Un simulador de 

Excel desarrollado permitió determinar el tiempo óptimo de ciclo para el tren logístico. En las 

conclusiones se encontró que la implementación del sistema "milk run" en la línea de 

ensamblaje fue fundamental para destacar mejoras significativas en el proceso de suministro 

interno, como una integración más efectiva de sistemas de gestión logística, una mayor 

aplicación de estándares de calidad y la adopción de sistemas de comunicación más eficaces 

entre áreas y empleados. 
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De la Torre et al. (2021) en su investigación “Sistema de gestión logístico para procesos 

de servicios” señala que el sector biotecnológico cubano enfrenta una carencia significativa de 

herramientas de gestión que puedan integrar eficazmente las diversas actividades logísticas que 

componen su sistema. Con el objetivo de abordar esta necesidad, se ha propuesto el diseño de 

un Sistema de Gestión Logístico que promueva la integración de los procesos de servicio. Este 

sistema se compone de varios elementos clave: resultados de modelos logísticos, un plan de 

medidas para mejorar los procesos, y un sistema de indicadores logísticos. Para su desarrollo, 

se analizaron documentos tanto de la organización como del sector biotecnológico, así como 

bibliografía nacional e internacional. Además, se aplicaron técnicas como la tormenta de ideas, 

listas de verificación y diagramas Ishikawa. La implementación de este sistema logístico busca 

integrar los procesos mediante la articulación de la gestión estratégica y el control de gestión, 

utilizando indicadores logísticos que satisfagan las exigencias y necesidades específicas de las 

empresas del sector. Este enfoque busca mejorar la eficiencia y competitividad del sector 

biotecnológico cubano, alineándolo con las mejores prácticas internacionales en gestión 

logística. 

Méndez et al. (2024), en su investigación denominada “Plan de gestión logística para 

los procesos de comercialización de la empresa la Bumanguesa en la ciudad de Bucaramanga” 

tuvo como propósito la creación de una serie de herramientas, estrategias e instrumentos, los 

cuales fueron planteados con el objetivo de capacitar tanto a la Gerente de La Bumanguesa 

(empresa comercializadora de productos de aseo) como a otros emprendedores interesados, 

esto con el fin de promover un enfoque innovador y creativo en el ámbito empresarial centrado 

en la sugerencia de mejoras en los procesos logísticos. Para abordar los desafíos en la empresa, 

se implementó un enfoque estratégico que permitió identificar áreas de mejora y diseñar planes 

de acción efectivos. Este proceso comenzó con la evaluación exhaustiva de la situación actual 

de la empresa mediante el uso de matrices estratégicas como la MEFI y MEFE, que facilitaron 
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el análisis de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas (DOFA) de la organización. 

A través de estas herramientas, se logró recopilar información crucial que permitió seleccionar 

indicadores relevantes para mejorar los procesos logísticos. Para ello, se consultaron fuentes 

secundarias que proporcionaron datos esenciales para el desarrollo del proyecto. Finalmente, 

se formuló un modelo logístico que validó los indicadores identificados, contribuyendo 

significativamente a aumentar la eficiencia empresarial y mejorar la atención al cliente. Los 

resultados de esta investigación tuvieron un impacto sustancial tanto en la gestión logística 

como en la calidad del servicio prestado por la empresa. 

1.1.2. Trabajos de investigación locales, nacionales e internacionales 

A. Investigaciones locales 

Marroquin y Alfaro (2023) en su investigación titulada “Mejora de la gestión logística 

en la Empresa Frank Ronal Hermoza Muñiz Cusco – 2021” se propusieron como objetivo 

mejorar la gestión logística de la empresa mediante el uso de la metodología ABC, stock de 

seguridad y mejora en la distribución del almacén; así como uso del software Forecast para un 

correcto pronóstico de ventas en la empresa. La investigación se desarrolló bajo un enfoque 

cuantitativo, de carácter aplicado y con un nivel descriptivo-propositivo. El diseño empleado 

fue no experimental y transeccional, utilizando un método analítico para el análisis de los datos. 

La unidad de estudio se centró en los productos inventariados de la empresa, seleccionando 

una muestra no probabilística por conveniencia, específicamente enfocada en los productos de 

cerámicos y sanitarios. Los resultados obtenidos demostraron que, mediante la aplicación 

adecuada de métodos en los procesos logísticos, como el pronóstico de ventas, la clasificación 

ABC de productos y la optimización del almacenamiento, se pueden lograr mejoras 

significativas en los indicadores clave de la empresa F.R.H.M. para el año 2022. En particular, 

se evidenció que una proyección precisa de ventas contribuirá al aumento del volumen de 

compras, la rotación de inventarios, la productividad y el porcentaje de área utilizada en el 
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almacén. Estas conclusiones resaltan la importancia de implementar estrategias logísticas 

eficientes para fortalecer el desempeño operativo y financiero de la organización. 

Quico (2021), en su investigación denominada “Propuesta de un sistema logístico para la 

mejora en el almacenamiento e inventario de los repuestos de la Empresa Ferreyros S. A. 

Oficina Espinar – Cusco” tuvo como objetivo de proponer un sistema logístico para la mejora 

en el almacenamiento e inventario de los repuestos de la empresa Ferreyros S. A. Oficina 

Espinar Cusco. En la metodología el tipo de investigación fue aplicada, con enfoque 

cuantitativo, de nivel descriptivo y diseño no experimental. La población estuvo compuesta por 

todas las áreas del almacén de la oficina de Espinar de Ferreyros S.A., la muestra fue obtenida 

de forma censal por lo que fue el mismo que la población considerada. Los resultados fueron 

la aplicación de la herramienta ABC para varios fines, destacando la clasificación del producto 

por frecuencia de rotación. Este enfoque tiene como objetivo prevenir la ruptura del inventario 

en los productos más críticos. Finalmente, se recomienda que el seguimiento y control del 

inventario y almacenes se realice mediante etiquetas con códigos de barra en los repuestos y 

en los estantes. Además, es importante que los operarios de los almacenes cuenten con 

escáneres para facilitar la realización de los despachos. Para lograr esto, es necesario 

proporcionar capacitaciones continuas al personal operativo, asegurando que tengan un 

conocimiento adecuado del sistema de manejo de los repuestos dentro del almacén. 

Llamoca y Quispe (2021), en su investigación denominada “Administración logística 

en la empresa Grupo Choquequirao Cargo SAC en la ciudad del Cusco, 2018”. El estudio se 

centró en evaluar cómo se gestiona la administración logística en el Grupo Choquequirao Cargo 

SAC, ubicado en la ciudad del Cusco, durante el año 2018. Se llevó a cabo un análisis detallado 

en las áreas de inventarios, almacén, distribución y transporte de una empresa, con el objetivo 

de examinar minuciosamente las actividades realizadas en cada una de estas áreas. 

Posteriormente, se plantearon propuestas de mejora que contribuirán a optimizar no solo estos 
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sectores específicos, sino también la administración logística en general. La investigación 

adoptó un enfoque cuantitativo, con un nivel descriptivo. Se utilizó un método hipotético-

deductivo, considerando una población finita y empleando un tipo de muestreo no 

probabilístico. Los resultados indican que la administración logística en la empresa 

Choquequirao Cargo SAC tiene deficiencias en inventarios, almacenamiento, transporte y 

distribución. Un 33,33% de los clientes mencionaron problemas con seguros ante daños. El 

inventario y su control son inadecuados, el almacenamiento carece de capacidad y seguridad, 

y el transporte no siempre tiene un plan de contingencia. La conclusión señala que estas 

debilidades afectan la eficiencia logística general, recomendando mejoras en software, equipos, 

seguridad y planificación estratégica para optimizar los procesos. 

B. Investigaciones nacionales   

Siña (2022) en la investigación realizada “Plan de mejora para la gestión logística de la 

empresa Don Pio Seafood S.A. Tacna-Perú, 2022” se propusieron como objetivo contrarrestar 

los problemas que afloran en el proceso de la gestión logística en la empresa Don Pio Seafood 

S.A. Tacna – Perú. En cuanto a metodología, el estudio corresponde a una investigación 

aplicada con enfoque descriptivo-correlacional, bajo un diseño no experimental. La población 

de estudio comprendió la totalidad del personal de Don Pio Seafood S.A., mientras que la 

muestra se conformó mediante un muestreo no probabilístico por conveniencia, seleccionando 

específicamente a 30 trabajadores involucrados directamente en los procesos de gestión 

logística de la empresa. Para la recolección de datos se emplearon dos instrumentos principales: 

cuestionarios estandarizados y guías de entrevista semiestructuradas, los cuales permitieron 

recopilar información detallada sobre las operaciones logísticas. Los hallazgos El diagnóstico 

evidenció las principales áreas de oportunidad en la gestión logística de Don Pio Seafood S.A., 

proporcionando datos cuantitativos y cualitativos sobre las ineficiencias operativas. A partir de 

este análisis, se desarrolló un plan de mejora personalizado que abordó las brechas 
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identificadas, priorizando soluciones prácticas y medibles. La implementación del plan 

incorporó sistemas de control continuo para evaluar su efectividad en tiempo real, asegurando 

la correcta aplicación de las medidas correctivas. Adicionalmente, se calculó la inversión 

requerida para la ejecución del plan, considerando recursos humanos, tecnológicos y 

materiales, lo que permitió establecer un marco financiero realista para su implementación 

escalonada. 

Málaga y Savina (2023), en su investigación titulada “Diseño de estrategias de Gestión 

Logística, para mejorar el control de los inventarios en una empresa contratista del sector 

minero sede Arequipa, 2022” plantearon como objetivo principal de investigación dar a 

conocer un diseño de estrategias de gestión logística para mejorar el control de los inventarios, 

por lo cual, para el presente desarrollo se eligió una Empresa Contratista del Sector Minero 

sede Arequipa, 2022. En la metodología se desarrolló una investigación con enfoque del tipo 

mixto, porque se realizó la recolección y análisis de datos, los cuales fueron tanto cualitativos 

como cuantitativos, en cuanto al alcance se consideró el tipo descriptivo y de diseño no 

experimental. La población objeto de estudio incluyó a todo el personal involucrado en la 

gestión logística de la empresa, sumando un total de 149 trabajadores, de los cuales se 

seleccionó una muestra finita de 107 colaboradores para ser encuestados. Se emplearon dos 

técnicas principales: la encuesta dirigida a los miembros del área de logística y la entrevista 

realizada al coordinador y asistente de almacén. Los resultados más relevantes indican que, 

según la información obtenida a través de las encuestas y entrevistas, la empresa cuenta con 

estrategias de gestión logística; sin embargo, estas no son las más adecuadas ni suficientes para 

el óptimo desarrollo de sus operaciones. Por lo tanto, se presentan diversas estrategias de 

gestión logística que la empresa podría implementar para mejorar su planificación, 

organización, control y dirección en la gestión logística dentro del área logística y de almacén. 
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López y Torres (2024) en su investigación “Plan Logístico y su Impacto en la Empresa 

Comercializadora SUNSET EIRL Chiclayo, 2024” tuvo como objetivo principal evaluar el 

impacto del plan logístico implementado en la empresa Comercializadora SUNSET EIRL de 

Chiclayo. La investigación adoptó un enfoque cuantitativo de tipo aplicada, con un diseño no 

experimental y de corte transversal. Para la recolección de información se aplicó un 

cuestionario de 20 ítems basado en la escala Likert, el cual mostró una confiabilidad de 0.74 

según el coeficiente Alfa de Cronbach. El estudio consideró una población y muestra de 20 

colaboradores, seleccionados mediante muestreo probabilístico. Los hallazgos revelaron que 

el 70% de los participantes percibe que el plan logístico actual presenta un nivel de 

implementación bajo o medio, señalando falencias significativas en su diseño y ejecución. 

Respecto a la planificación estratégica, el 40% de los encuestados la calificó como deficiente, 

mientras que el 60% la ubicó en rangos medios o altos, lo que demuestra la necesidad de 

reforzar los mecanismos de toma de decisiones. En el ámbito operativo, el 40% consideró baja 

la eficiencia de los procesos, contrastando con el 60% que los evaluó entre medios y altos, 

indicando la presencia de áreas que demandan optimización. En cuanto a la medición del 

desempeño, los resultados mostraron que el 45% lo percibe como regular, el 30% como bajo y 

solo el 25% como satisfactorio, evidenciando la urgencia de establecer mejores métricas de 

evaluación. Como conclusión, la investigación identifica oportunidades de mejora sustanciales 

en la gestión logística de la organización, particularmente en los aspectos de planificación 

estratégica, eficiencia operativa y sistemas de evaluación. La implementación de mejoras en 

estos aspectos podría traducirse en reducción de costos operativos, incremento de la 

productividad y fortalecimiento de la posición competitiva de la empresa en su sector. 

C. Investigaciones internacionales  

Domínguez y García (2021), en su investigación “Plan de mejoramiento logístico para 

los procesos de Gestión de Logística y Almacenamiento en la Bodega de Guayaquil-Marcimex 
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S.A.” en Cuenca-Ecuador, tuvieron como propósito evaluar un plan de mejoramiento logístico 

para los procesos de gestión de logística y almacenamiento en la bodega de Guayaquil- 

Marcimex S.A., debido a que en la bodega se identificó problemas de organización y manejo 

de productos. La parte metodológica incluyo un método inductivo-deductivo, ya que fue de 

ayuda para evaluar de forma analítica en integral los datos cuantitativos y cualitativos. La 

población de estudio estuvo conformada por 26 empleados que formaban parte de la bodega a 

los cuales se les aplicó un cuestionario. Los resultados conformaron que el 28,5% d ellos 

encuestados mencionó que el espacio físico no es el adecuado en cuanto a capacidad para los 

productos y por otro lado un 19,2% señaló que no se maneja un sistema de inventario. Por 

último, se realizó una propuesta con el fin de mejorar la situación de la bodega.  

López et al. (2021) en su investigación “Gestión logística en la industria salinera del 

departamento de La Guajira, Colombia, se plantearon como objetivo de estudio analizar la 

gestión logística en la industria salinera en La Guajira, Colombia. El cuanto a la metodología 

el estudio se enmarcó en un enfoque descriptivo, no experimental y transversal, centrado en 

analizar la gestión logística en el sector minero de la sal en el departamento de La Guajira. La 

muestra estuvo conformada por 39 ingenieros vinculados a empresas mineras dedicadas a la 

explotación y procesamiento de este mineral. Para la recolección de datos, se utilizó la técnica 

de observación a través de una encuesta, apoyada en un cuestionario diseñado específicamente 

para este fin. Los resultados evidenciaron deficiencias en la implementación de la gestión 

logística dentro de la minería de sal en la región, lo que resalta la necesidad de impulsar 

acciones que optimicen su planificación y ejecución. Como conclusión, se determinó que la 

gestión logística se lleva a cabo de manera moderadamente efectiva, destacándose la eficiencia 

de las estrategias logísticas evaluadas. Además, se identificó un nivel aceptable en la logística 

interna, los procesos logísticos analizados y la estructura organizacional presente en las 

empresas estudiadas. 
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Araujo y Sánchez (2023) en la investigación denominada “Propuesta de plan de mejora 

logística de almacenamiento y distribución de los productos ofrecidos por la empresa 

envasadora y distribuidora de agua aguazero” tuvo como objetivo proponer un plan de mejora 

logística para la empresa para la empresa Aguazero, el cual tiene por objetivo optimizar los 

procesos de almacenamiento y distribución de agua de la empresa. La metodología utilizada 

fue cualitativa, basada en análisis de operaciones e identificación de áreas críticas. Los 

resultados evidenciaron ineficiencias en el almacenamiento y distribución, proponiendo una 

nueva bodega y mejoras en el diseño interno para maximizar la eficiencia. Además, se 

introdujeron indicadores de desempeño para evaluar los avances. Concluyeron que estas 

medidas mejoran significativamente los tiempos, reducen costos y optimizan la calidad del 

servicio. 

1.2. Bases teóricas 

1.2.1. Gestión logística 

La gestión logística, según Ballou (2004), se define como el proceso de planificar, 

implementar y controlar de manera eficiente el flujo y almacenamiento de bienes, servicios e 

información desde el punto de origen hasta el punto de consumo, con el objetivo de satisfacer 

los requerimientos del cliente. Este enfoque busca la integración de todos los procesos 

logísticos en una cadena de valor que abarca desde el aprovisionamiento hasta la distribución, 

maximizando la eficiencia y minimizando los costos. 

La importancia de la gestión logística radica en su capacidad para garantizar la 

competitividad empresarial, mejorar la satisfacción del cliente y optimizar los recursos 

disponibles. Según Cano et al. (2015), la logística contribuye directamente al logro de los 

objetivos estratégicos de las organizaciones, integrando áreas clave como producción, 

marketing y finanzas, lo que la convierte en un componente esencial para la sostenibilidad 

empresarial. Por su parte, Kain y Verma (2018) destacan que una planificación logística 
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adecuada permite responder de manera efectiva a las demandas del mercado, reduciendo 

tiempos de entrega y mejorando la calidad del servicio. 

Los objetivos principales de la gestión logística incluyen asegurar el abastecimiento 

continuo de materiales, optimizar los niveles de inventario, reducir costos operativos, 

incrementar la calidad de los servicios logísticos y mejorar la comunicación a lo largo de la 

cadena de suministro. Ballou (2004) subraya que el equilibrio entre estos objetivos es crucial 

para mantener una ventaja competitiva sostenible, especialmente en entornos dinámicos y 

globalizados. 

Entre las ventajas de una gestión logística eficiente se encuentran la reducción de 

costos asociados a almacenamiento y transporte, la mejora en la calidad del servicio al cliente, 

el fortalecimiento de relaciones con proveedores y clientes, y el aumento de la capacidad de 

respuesta ante cambios en el entorno. Además, Fernández et al. (2022) destacan que la 

logística no solo se limita a las empresas privadas, sino que también juega un papel crucial 

en la planificación estratégica de sectores públicos y gubernamentales, integrándose con otras 

áreas funcionales para lograr objetivos comunes. 

En cuanto a la planificación logística, esta se presenta como una herramienta 

fundamental para coordinar las actividades logísticas y garantizar que los recursos estén 

alineados con los objetivos estratégicos de la organización. Ballou (2004) explica que la 

planificación incluye la previsión de demandas, la asignación de recursos, el diseño de redes 

de distribución y la gestión logística, buscando siempre el equilibrio entre costos y niveles de 

servicio. Una adecuada planificación logística no solo mejora la eficiencia operativa, sino que 

también permite a las organizaciones adaptarse a los desafíos de un entorno competitivo y en 

constante cambio. 
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   En conclusión, la gestión logística se presenta como un componente esencial en el 

funcionamiento de las organizaciones modernas. Su enfoque integral y sistemático permite 

alcanzar altos niveles de eficiencia, reducir costos y mejorar la satisfacción del cliente, 

posicionándose como un factor clave para la sostenibilidad y el éxito empresarial en un entorno 

globalizado. 

1.2.1.1 Principio de las 7C de la logística 

Dentro de la gestión logística, uno de los enfoques más utilizados para evaluar el nivel 

de servicio es el principio de las 7C de la logística, el cual establece que el éxito logístico se 

alcanza al entregar el producto correcto, en la cantidad correcta, en las condiciones adecuadas, 

en el lugar correcto, en el momento oportuno, al cliente correcto y al costo adecuado Ballou 

(2004). 

Este principio constituye una guía fundamental para garantizar la eficiencia operativa 

y la satisfacción del cliente, ya que integra los principales elementos que intervienen en el 

desempeño logístico dentro de la cadena de suministro. 

En este sentido, los componentes del principio de las 7C se describen a continuación: 

• Producto correcto: El bien o servicio debe cumplir con las especificaciones 

requeridas por el cliente.  

• Cantidad correcta: Se debe entregar el volumen exacto solicitado, evitando 

faltantes o excesos.  

• Condiciones correctas: El producto debe llegar en óptimas condiciones, sin 

daños ni deterioro.  

• Lugar correcto: La entrega debe realizarse en el destino establecido. 

• Momento correcto: Se debe cumplir con los tiempos acordados de entrega.  

• Cliente correcto: El pedido debe ser entregado al destinatario adecuado. 

• Costo correcto: Se busca optimizar los costos logísticos sin afectar la calidad 

del servicio.  
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Según Ballou (2004),, el cumplimiento de estos principios permite mejorar la calidad 

del servicio logístico, reducir costos operativos y fortalecer la competitividad de las 

organizaciones. 

1.2.2. Ventajas de la gestión logística  

La gestión logística es fundamental para el funcionamiento eficiente de cualquier 

organización, independientemente de su tamaño. Una gestión logística adecuada ofrece 

múltiples ventajas que contribuyen al crecimiento y sostenibilidad de la empresa. 

De acuerdo con Ilerna (2024), algunas ventajas de la gestión logística son:  

A. Productividad en la Cadena de Suministros 

Una gestión logística efectiva incrementa notablemente la productividad a lo largo de 

toda la cadena de suministro. Permite supervisar cada fase del proceso, desde la adquisición 

de productos hasta su entrega final. La implementación de sistemas automatizados es crucial, 

ya que facilita la planificación anticipada de las necesidades de inventario, evitando así 

situaciones de desabastecimiento. Estos sistemas también minimizan errores humanos y 

desperdicios, lo que se traduce en una reducción de los costes operativos. Además, mejoran 

la coordinación entre los distintos departamentos, optimizando tanto el almacenamiento como 

la distribución (Ilerna, 2024). 

B. Control Eficaz del Stock 

El control del inventario es otro beneficio significativo que proporciona una gestión 

logística eficiente. Esta permite mantener un seguimiento preciso de las existencias 

disponibles y realizar inventarios periódicos para ajustar los niveles de stock según la 

demanda real. Un sistema logístico adecuado puede alertar sobre la necesidad de 

reabastecimiento antes de que se agoten las existencias y facilitar la organización del almacén 

para maximizar el uso del espacio (Ilerna, 2024). 
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C. Optimización del Transporte 

La gestión del transporte es esencial para garantizar que los productos lleguen a su 

destino en condiciones óptimas y dentro de los plazos establecidos. Una estrategia sólida en 

este ámbito asegura entregas eficientes y puntuales. Los profesionales en transporte y 

logística son responsables de planificar rutas adecuadas y gestionar la capacidad de 

transporte, lo que mejora no solo la puntualidad, sino también ayuda a reducir costes 

relacionados con el transporte, como el consumo de combustible (Ilerna, 2024). 

D. Análisis y Evaluación de Objetivos 

La capacidad para analizar el rendimiento logístico en función de los objetivos 

empresariales es otra ventaja clave. Contar con un sistema que proporcione información en 

tiempo real sobre el estado de la cadena de suministro permite identificar áreas que requieren 

mejoras y hacer ajustes inmediatos. Por ejemplo, si se detectan retrasos en las entregas, se 

pueden implementar soluciones antes de que afecten la satisfacción del cliente (Ilerna, 2024). 

E. Ventaja Competitiva 

Una gestión logística bien ejecutada puede ofrecer una ventaja competitiva 

considerable. Al proporcionar un servicio de entrega rápido y confiable, las empresas pueden 

atraer a más clientes y fidelizarlos. La eficiencia logística no solo permite reducir costos y 

tiempos de envío, sino que también mejora la reputación empresarial al cumplir con las 

expectativas del cliente respecto a la puntualidad y calidad en las entregas (Ilerna, 2024). 

F. Certificaciones de Calidad 

Obtener certificaciones como ISO 9001 es otra ventaja importante asociada a una 

gestión logística efectiva. Estas certificaciones demuestran que una empresa cumple con 

estándares elevados en sus procesos logísticos, lo que aumenta la confianza del cliente y 
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puede abrir nuevas oportunidades comerciales. Cumplir con estos estándares es crucial para 

acceder a ciertos mercados y establecer relaciones comerciales sólidas (Ilerna, 2024). 

En conclusión, las ventajas derivadas de una gestión logística adecuada son 

numerosas e impactan directamente en el rendimiento general de una empresa. Desde mejorar 

la productividad hasta ofrecer un servicio al cliente excepcional, estas ventajas son esenciales 

para asegurar el crecimiento sostenible y competitivo en un entorno empresarial dinámico. 

1.2.3. Planificación de la gestión logística  

            Según Castellanos (2015), la planificación dentro de la gestión logística tiene un 

carácter estratégico, ya que su objetivo principal es alinear los recursos financieros con los 

objetivos de la organización, contribuyendo así a fortalecer sus ventajas competitivas. Esto 

implica gestionar de manera eficiente y organizada los flujos de entrada y salida de los 

inventarios. 

En este contexto, es fundamental que la gestión logística se implemente bajo 

condiciones óptimas, teniendo en cuenta las características que la distinguen. Entre estas se 

destacan las actividades de integración dentro de los sistemas de abastecimiento, cuyo 

propósito es garantizar el suministro oportuno de insumos, materiales y recursos esenciales 

para asegurar la operatividad de las organizaciones. 

Por lo tanto, una planificación adecuada en la gestión logística debe basarse en un 

conjunto de actividades clave, que permitan coordinar eficazmente los procesos de 

adquisición, almacenamiento y distribución, siempre en función de satisfacer las 

necesidades operativas y estratégicas de la entidad. 

La gestión logística abarca diversas actividades clave para asegurar un flujo eficiente 

de recursos dentro de una organización. Entre ellas, destaca la gestión del transporte, que 

representa una parte esencial del proceso de abastecimiento al garantizar la adecuada 
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distribución de los inventarios. Este componente es crucial, ya que aproximadamente el 50% 

de los costos logísticos están relacionados con el transporte (Castellanos, 2015). 

Por otro lado, la gestión de recepción de materiales permite controlar y administrar 

los inventarios que ingresan al almacén, los cuales incluyen tanto suministros como bienes 

de capital. Este proceso asegura la correcta contabilización y disponibilidad de los recursos 

necesarios para la operatividad. 

En cuanto a los movimientos internos, estos representan un enfoque innovador dentro 

de la gestión logística. Su evaluación requiere altos niveles de organización, creatividad, 

eficiencia y rapidez, con el objetivo de responder oportunamente a las demandas de las 

distintas áreas de la entidad (Castellanos, 2015). 

Finalmente, la gestión de distribución se enfoca en la logística de salida, encargándose 

de garantizar que los pedidos lleguen a los usuarios finales de manera eficiente. Esta fase es 

considerada una de las más importantes dentro de la cadena de abastecimiento, ya que 

asegura el cumplimiento de los objetivos relacionados con la entrega y la satisfacción del 

cliente. 
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Figura 1. 
Mapa de los procesos logísticos 

 

1.2.4. Procesos logísticos 

1.2.4.1. Gestión de Aprovisionamiento  

La gestión de aprovisionamiento es una función logística fundamental que abarca la 

planificación, adquisición y control de los materiales necesarios para las operaciones de una 

organización. Según Ballou (2004), su propósito no solo es garantizar la disponibilidad de los 

insumos en el momento adecuado, sino también optimizar los costos, asegurar la calidad de 

los productos adquiridos y mantener relaciones estratégicas con los proveedores. 

La gestión de aprovisionamiento consiste en el conjunto de actividades dirigidas a 

identificar, seleccionar y obtener bienes y servicios esenciales para el desarrollo operativo de 

una empresa. Estas actividades incluyen la evaluación y negociación con proveedores, la 

planificación de pedidos y el seguimiento de entregas para garantizar un flujo constante de 

materiales. 



34 
 

A. Objetivos 

a. Asegurar la disponibilidad de los materiales y recursos necesarios para las operaciones 

de la organización. 

b. Optimizar los costos asociados a la adquisición de bienes y servicios. 

c. Garantizar la calidad de los materiales adquiridos, cumpliendo con las especificaciones 

técnicas establecidas. 

d. Establecer relaciones sostenibles con proveedores estratégicos para garantizar un 

suministro confiable. 

e. Minimizar riesgos asociados al suministro, incluyendo retrasos, interrupciones y 

fluctuaciones en precios. 

f. Contribuir a la eficiencia operativa mediante la planificación adecuada del inventario y 

la reducción de costos de almacenamiento. 

B. Tipos de aprovisionamiento  

a. Aprovisionamiento continuo: Este modelo se aplica cuando las necesidades de 

materiales son constantes y predecibles, con acuerdos a largo plazo con proveedores para 

garantizar el suministro ininterrumpido. 

b. Aprovisionamiento periódico: Ideal para demandas estacionales o fluctuantes, permite 

realizar pedidos en intervalos regulares, ajustados a las necesidades específicas de cada 

período. 

c. Aprovisionamiento urgente: Se emplea en situaciones imprevistas donde es necesario 

satisfacer requerimientos inmediatos. Aunque menos eficiente en costos, es crucial para 

evitar interrupciones operativas. 
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d. Aprovisionamiento justo a tiempo (JIT): Este enfoque reduce los costos de 

almacenamiento al coordinar las entregas para que coincidan con el momento exacto de 

uso, requiriendo una sincronización precisa con los proveedores. 

C. Importancia  

Una gestión eficiente del aprovisionamiento es esencial para el desempeño óptimo de 

la cadena de suministro. Contribuye a reducir costos, mejorar la eficiencia operativa y 

garantizar la disponibilidad de recursos. Asimismo, permite a las empresas adaptarse 

rápidamente a los cambios en la demanda y el entorno competitivo. Esto refuerza la 

importancia estratégica del aprovisionamiento, no solo como una función operativa, sino 

también como un factor clave en la competitividad organizacional (Ballou, 2004). 

D. Indicadores de la Gestión de Aprovisionamiento  

Mora (s. f.), destaca que los indicadores de compra y abastecimiento están diseñados 

para evaluar y optimizar continuamente la gestión de adquisiciones, un factor clave en el éxito 

de la cadena de suministro empresarial. Estos indicadores permiten controlar aspectos 

críticos, como los procesos de compra, las negociaciones con proveedores y la formación de 

alianzas estratégicas.  

a. Cumplimiento global de entregas: Es un indicador logístico que mide el porcentaje de 

pedidos totales planificados que la empresa logra entregar conforme a lo pactado; es 

decir, entregas realizadas cumpliendo con lo acordado en tiempo, cantidad, condiciones 

y destino, durante un periodo determinado (Mar et al., 2023). 

       Este indicador será utilizado en el desarrollo del diagnóstico de la gestión logística, 

permitiendo evaluar el desempeño de la empresa en la dimensión de aprovisionamiento. 
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b. Nivel de cumplimiento por ítems: Indica la proporción de unidades o ítems 

individuales dentro de los pedidos que son despachados correctamente; es decir, cada 

artículo solicitado se entrega con la calidad, cantidad y especificaciones requeridas, 

permitiendo evaluar con detalle la precisión de la entrega a nivel de ítem (Mora, s. f.). 

1.2.4.2 Gestión de Recepción 

                   La gestión de recepción es un proceso esencial en la logística de almacenes que abarca 

actividades como la descarga, inspección, registro y traslado de mercancías hacia sus áreas 

designadas de almacenamiento. Según Ballou (2004), estas actividades aseguran que los 

materiales sean correctamente identificados, controlados y almacenados, optimizando 

recursos logísticos y reduciendo errores. 

A. Objetivos de la gestión de recepción: 

a. Verificar que los productos recibidos cumplan con las especificaciones establecidas en 

las órdenes de compra, tanto en cantidad como en calidad. 

b. Garantizar un flujo eficiente de materiales, reduciendo tiempos de espera y optimizando 

la operación. 

c. Prevenir errores durante el registro y la manipulación de los productos. 

d. Asegurar la integridad física de las mercancías durante su manejo y almacenamiento. 

e. Mantener la trazabilidad y control documental, contribuyendo a la planificación y 

gestión efectiva del inventario. 

B. Tipos de gestión de recepción:  

a. Manual: En este enfoque, el personal realiza inspecciones físicas y registros en 

formatos tradicionales o sistemas básicos. Si bien es flexible y sencillo, está más 

expuesto a errores y suele ser más lento. 
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b. Semiautomatizada: Combina herramientas tecnológicas como escáneres de códigos 

de barras con inspección visual, lo que mejora la precisión y la agilidad del proceso. 

c. Automatizada: Emplea tecnologías avanzadas como sistemas RFID y software de 

gestión de almacenes (WMS). Este método permite el registro y la trazabilidad en 

tiempo real, siendo ideal para almacenes con altos volúmenes de operaciones, aunque 

requiera una mayor inversión. 

C. Etapa del proceso de recepción: 

a. Descarga: Se realiza utilizando equipos adecuados para garantizar la integridad de los 

productos. 

b. Inspección: Incluye la verificación de la calidad, cantidad y estado físico de los 

materiales recibidos. 

c. Registro: Los productos son ingresados en el sistema de inventario, y en algunos casos, 

se generan etiquetas que facilitan su identificación y localización. 

d. Traslado: Las mercancías son llevadas a las áreas de almacenamiento designadas, 

siguiendo métodos específicos para maximizar el espacio y facilitar el acceso. 
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D. Importancia de la gestión de recepción según Ballou (2004): Una gestión eficiente 

de la recepción no solo preserva la calidad de los productos, sino que también reduce 

los costos operativos y mejora la satisfacción del cliente. La implementación de 

prácticas modernas y tecnologías avanzadas permite optimizar este proceso, asegurando 

que el almacén funcione como un componente estratégico dentro de la cadena de 

suministro. 

E. Indicadores de la Gestión de Recepción 

a. Exactitud en la recepción de productos: indicador que mide el grado de coincidencia 

entre la mercancía recibida y lo solicitado o documentado, evaluando si las cantidades, 

referencias y condiciones ingresan sin errores; se expresa como el porcentaje de líneas 

o unidades recibidas correctamente respecto del total (Araya & González, 2021). 

b. Incidencias en recepción: indicador que mide la frecuencia de errores o no 

conformidades detectadas durante la recepción, tales como diferencias de cantidad, 

daños, SKU equivocados o fallas documentarias; se calcula como el porcentaje de 

recepciones que presentan al menos una incidencia sobre el total (Araya & González, 

2021). 

1.2.4.3 Gestión de Almacenamiento 

El almacenamiento inicia cuando los materiales son colocados en un espacio 

destinado para ello y concluye en el momento en que se preparan los pedidos. Su propósito 

es resguardar los productos, asegurando que se mantengan en óptimas condiciones hasta que 

sean requeridos (Carreño, 2014).  

 Según Ballou (2004), el almacenamiento también tiene una función estratégica 

dentro de la logística, ya que permite amortiguar las fluctuaciones entre la oferta y la 

demanda, optimizando así los flujos de inventario. Este proceso debe diseñarse 
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cuidadosamente para garantizar la eficiencia operativa y minimizar los costos asociados al 

espacio y manejo de los materiales 

  Existen dos formas principales de almacenamiento: en bloque y con estanterías. 

A. Almacenamiento en bloque  

Este método implica apilar unidades logísticas, como pallets o sacos, unas sobre otras 

sin utilizar estructuras de soporte adicionales. Su principal ventaja es la reducción de costos 

debido a la menor inversión en infraestructura. Sin embargo, presenta limitaciones como el 

riesgo de daños en los materiales y restricciones en la estabilidad de la carga, lo que puede 

complicar la manipulación. 

Según Ballou (2004), este tipo de almacenamiento es ideal para productos homogéneos 

y de baja rotación, donde la accesibilidad inmediata no es prioritaria. Sin embargo, requiere 

una planificación precisa para evitar problemas de compactación, deterioro o riesgos de 

seguridad dentro del almacén. 

B. Almacenamiento con estanterías 

Las estanterías, comúnmente fabricadas de madera o metal, permiten organizar las 

unidades logísticas en diferentes niveles. Este sistema es recomendable cuando se requiere 

minimizar el esfuerzo en la manipulación y mejorar la accesibilidad de los productos 

almacenados (Carreño, 2014).  

Según Ballou (2004), las estanterías representan una solución flexible que puede 

adaptarse a distintas necesidades logísticas, ya que su diseño permite maximizar el uso vertical 

del espacio y facilitar el control del inventario. Además, las estanterías pueden ser estáticas o 

dinámicas, dependiendo de si el sistema está diseñado para soportar flujos de movimiento o 

almacenamiento prolongado. 
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          Las estructuras pueden diseñarse de acuerdo con las dimensiones y peso de la mercancía. 

           Existen diversas categorías de estanterías, entre las más utilizadas se encuentran: 

i. Estanterías diseñadas para pallets. 

ii. Estanterías de carga ligera. 

iii. Estanterías de carga pesada, también conocidas como Cantilever.s 

           Una vez definido el sistema de almacenamiento, es fundamental elegir un método para 

organizar los materiales. Los principales métodos incluyen la ubicación fija y la ubicación 

aleatoria o caótica. 

C. Método de ubicación fija 

En este método, cada material se asigna a un espacio específico dentro del almacén, 

como una posición fija en las estanterías. Si bien facilita la localización de los productos, puede 

generar problemas de aprovechamiento del espacio cuando la demanda varía y hay períodos de 

bajo inventario. A pesar de esta limitación, su simplicidad lo hace una opción común en 

almacenes con una amplia variedad de materiales (Carreño, 2014). En algunos casos, no 

requiere códigos adicionales para la identificación de ubicaciones. 

Ballou (2004) señala que este enfoque es efectivo en almacenes con baja rotación y un 

inventario bien definido, ya que reduce el tiempo de búsqueda y mejora el control físico de los 

productos. Sin embargo, su principal desventaja radica en el desperdicio de espacio cuando no 

se mantiene un volumen constante de inventario. 

D. Método de ubicación aleatoria o caótica 

Según (Carreño, 2014), este enfoque permite almacenar los productos en cualquier 

espacio disponible dentro del almacén, maximizando así la utilización del área. Para su 

funcionamiento eficiente, se necesita un sistema de identificación que asigne códigos a cada 
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zona o estante, permitiendo localizar rápidamente los productos cuando sean requeridos. Este 

método se emplea con frecuencia en almacenes automatizados, donde la tecnología permite la 

gestión eficaz del almacenamiento sin restricciones fijas. 

Ballou (2004) resalta que este método es ampliamente utilizado en almacenes 

automatizados, donde los sistemas de gestión computarizados asignan y registran las 

ubicaciones en tiempo real. Esto no solo incrementa la flexibilidad operativa, sino que también 

mejora la precisión del inventario y reduce los costos operativos asociados a la búsqueda 

manual de productos. Este sistema es ideal para almacenes con alta rotación y diversidad de 

referencias, ya que permite optimizar tanto el espacio como los tiempos de respuesta en la 

logística. 

E. Indicadores de Gestión de Almacenamiento  

Los indicadores de gestión de almacenamiento son herramientas esenciales para medir 

la eficiencia de las operativas logísticas dentro de un almacén. Estos indicadores permiten a los 

responsables logísticos evaluar el rendimiento actual, identificar oportunidades de mejora y 

ajustar estrategias para maximizar la productividad y minimizar costos (Mora, s. f.). 

a. Nivel de ocupación del almacén: indicador que mide qué porcentaje de la capacidad de 

almacenamiento disponible (en m², m³ o posiciones de pallet) está realmente utilizada 

por mercancía en un periodo determinado; operativamente se expresa como: capacidad 

ocupada ÷ capacidad total × 100, y se usa como medida de utilización de la capacidad de 

almacenamiento o warehouse space/capacity utilization rate en los estudios sobre diseño 

y optimización de almacenes (Kudelska & Jędrzejak, 2024). 

b. Cumplimiento del control de temperatura: indicador que mide el grado en que el 

sistema mantiene los productos dentro del rango de temperatura especificado a lo largo 

de la cadena de frío; suele expresarse como porcentaje de envíos, almacenamientos o 
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registros de temperatura que se mantuvieron dentro de los límites requeridos respecto del 

total monitoreado: número de envíos/lecturas que cumplen el rango ÷ total de 

envíos/lecturas × 100. En la literatura de cadena de frío se habla de temperature 

compliance o de indicadores complementarios como el número y duración de 

excursiones de temperatura para evaluar el riesgo sobre la calidad del producto 

(Waldhans et al., 2024). 

1.2.4.4.  Gestión de Picking 

La gestión de pedidos, es un proceso clave dentro de la logística de almacenes que tiene 

como finalidad organizar y preparar los productos solicitados por los clientes de manera 

eficiente. Según Ballou (2004), el picking no solo constituye una de las actividades operativas 

más críticas dentro de un almacén, sino también una de las más costosas, ya que representa un 

porcentaje significativo del tiempo y los recursos empleados en las operaciones logísticas. Este 

proceso implica tareas de selección, recolección, clasificación y acondicionamiento de los 

productos, asegurando su exactitud y calidad antes de la expedición. 

El término picking proviene del verbo inglés to pick (seleccionar) y abarca una serie de 

etapas específicas que optimizan la preparación de pedidos, desde la recopilación de 

información hasta la entrega en la zona de expedición (Mauleón, 2003, pág. 217). Según Ballou 

(2004), la eficiencia en este proceso está influenciada por diversos factores, como la 

configuración del almacén, los sistemas de gestión implementados y las tecnologías utilizadas, 

que pueden reducir tiempos y costos operativos. 

A. Fases del picking 

             El proceso de recolección se divide en varias fases claramente definidas: 

   A.1. Preparativos: 
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En esta etapa inicial se recopila la información necesaria y se generan las órdenes de 

trabajo organizadas. Esto incluye la segmentación de los albaranes por zonas y la disposición 

de los equipos de manipulación, como carretillas, paletas y roll contenedores. 

A.2. Recorridos: 

Esta fase comprende el desplazamiento del personal desde la base de operaciones hasta 

la ubicación específica del producto. Incluye entre distintos puntos de almacenamiento y el 

retorno a la base tras completar las actividades de recolección. La optimización de estos 

recorridos es crucial para minimizar los tiempos muertos y aumentar la productividad. 

A.3. Extracción: 

En esta etapa se realiza el acceso a los productos almacenados, especialmente aquellos 

ubicados en altura, y su retiro. También se lleva a cabo la verificación de cantidades y la 

reposición de sobrantes. Los productos se ubican en medios de transporte internos, como 

carros, paletas o rollos, para facilitar su traslado posterior. 

A.4. Verificación del acondicionado: 

Finalmente, se inspeccionan los productos recolectados para garantizar que cumplen 

con las especificaciones del pedido. Incluye actividades de embalaje, etiquetado, precitado y 

pesaje. Los productos son clasificados en la zona de expedición según su destino y 

transportista. Además, se elabora una lista de embalaje, que detalla los productos entregados al 

transportista, evitando confusiones con la lista de recogida. 

B. Variables del picking 

En la gestión de pedidos, el proceso de picking está condicionado por una serie de 

variables que influyen tanto en su cantidad como en su complejidad, siendo fundamentales para 

la planificación y ejecución eficiente de esta actividad. Uno de los principales factores a 

considerar es el nivel de ventas y el volumen de operaciones, el cual está determinado por las 

solicitudes específicas de los clientes. 
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Entre los aspectos clave que afectan directamente al picking se encuentran las 

dimensiones del producto, que pueden incluir unidades individuales, cajas, bases, paletas, 

atados o bobinas, entre otros formatos. Asimismo, la cantidad de referencias disponibles en el 

inventario, así como aquellas en proceso de venta, también juega un papel relevante, ya que 

determina la diversidad de productos a manipular. 

Otro factor significativo es el número de pedidos recibidos diariamente. La frecuencia 

y cantidad de líneas de pedido contenidas en cada orden también condicionan la organización 

del picking, ya que cada línea puede representar una referencia distinta que requiere 

preparación específica. 

Ballou (2004) destaca que estas variables inciden directamente en el diseño del sistema 

de picking, influyendo en las decisiones operativas orientadas a maximizar la eficiencia y 

reducir los costos asociados. Por ejemplo, una alta diversidad de referencias puede requerir una 

mayor segmentación del almacén, mientras que un gran volumen de pedidos podría requerir 

sistemas automatizados para optimizar los recorridos y la extracción de productos. Estas 

consideraciones son esenciales para garantizar que el picking se realice de manera efectiva, 

minimizando tiempos muertos y errores en la preparación de pedidos. 

C. Indicadores del Picking  

a. Exactitud en la preparación de pedidos: mide la proporción de pedidos (o líneas de 

pedido) preparados sin errores —es decir, en los que el artículo, la cantidad y la ubicación 

coinciden con lo solicitado— sobre el total de pedidos preparados, normalmente 

expresado como porcentaje de pedidos libres de error. En la literatura se reconoce la 

“order-picking accuracy” como un parámetro clave de desempeño del proceso de 

picking, junto con el tiempo y la eficiencia, especialmente cuando se introducen 

tecnologías como pick-by-vision para mejorar la exactitud de la preparación (Nikolaos 

& Zeimpekis, 2022). 
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b. Errores en el proceso de Picking: cuantifica las inexactitudes cometidas durante la 

preparación de pedidos, tales como mispicks (se elige un ítem distinto al solicitado), 

under-picks (se preparan menos unidades de las pedidas), over-picks o cantidades 

erróneas; suele medirse como el número total de errores o como el porcentaje de 

pedidos/líneas con error respecto al total de operaciones de picking. En estudios recientes 

se define explícitamente el “order-picking error” como toda inexactitud en la selección 

de ítems en el almacén, y se analiza su impacto directo sobre la eficiencia operativa y la 

satisfacción del cliente (Nerkar, 2025). 

1.2.4.5. Gestión de Inventario 

Los inventarios constituyen recursos disponibles que permanecen almacenados durante 

un periodo determinado. Su función principal es desagregar o separar las distintas actividades 

internas de una empresa, ya sea de manufactura, distribución o comercialización. 

Para responder adecuadamente a las necesidades y expectativas de los clientes, es 

fundamental mantener un equilibrio adecuado de inventarios, garantizando un alto nivel de 

servicio con el menor costo posible. Si un bien no está disponible cuando el cliente lo requiere, 

se corre el riesgo de perder ventas y, en determinados casos, ocasionar la pérdida definitiva del 

cliente. Por el contrario, si se mantienen cantidades excesivas de productos, surgen costos 

elevados vinculados al almacenamiento y la falta de utilización de capital. La meta de la gestión 

de inventarios es conservar un nivel suficiente que evite quiebres de stock y excesos 

innecesarios, dentro de un proceso ordenado de fabricación y comercialización. Esto permite 

operar con mayores niveles de eficiencia y con un costo óptimo de administración del 

inventario (Mora, s. f.). 
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Las organizaciones mantienen inventarios por diversos motivos, los cuales pueden 

agruparse en cinco funciones principales: 

• Para compensar las variaciones e incertidumbres derivadas de la oferta y la demanda de 

los clientes. 

• Para descomponer o facilitar los procesos internos dentro de la empresa. 

• Para anticiparse a situaciones de incertidumbre, como variaciones en la demanda, huelgas, 

inestabilidad política, escasez de productos, problemas logísticos o factores 

macroeconómicos. 

• Para aprovechar economías de escala mediante la compra de volúmenes mayores a un 

menor costo, especialmente en contextos inflacionarios. 

• Para asegurar tiempos adecuados de reposición o entrega de los proveedores. 

El inventario puede clasificarse de diversas formas: materias primas, productos en 

proceso, productos terminados, repuestos, materiales de mantenimiento, reparación y 

operaciones (MRO), mercancías para reventa, bienes de capital, materiales obsoletos, artículos 

defectuosos, entre otros. La clasificación final dependerá de la naturaleza de cada industria y 

de la cultura organizacional de cada empresa. 

A. Importancia 

La relevancia del control y de la gestión de inventarios suele ser subestimada en 

diversas organizaciones, quizá debido a que las actividades vinculadas a esta función pueden 

resultar rutinarias. Sin embargo, su importancia es fundamental (Mora, s. f.). A 

continuación, se presentan algunos aspectos que evidencian su necesidad: 

• Permite establecer acciones correctivas para que las actividades se desarrollen 

conforme a lo previsto y los planes se cumplan con éxito. 
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• Se aplica de manera integral: incluye a los recursos materiales, al personal y a las 

acciones realizadas. 

• Identifica y analiza con rapidez las causas que originan desviaciones, con el fin de evitar 

que estas se repitan en el futuro. 

• Ubica a las áreas responsables dentro de la administración, facilitando la adopción 

oportuna de medidas correctivas. 

• Brinda información sobre el avance y cumplimiento de los planes, constituyéndose en 

un insumo esencial para reiniciar o ajustar el proceso de planificación. 

• Disminuye costos y optimiza el tiempo al evitar errores operativos. 

• Contribuye directamente a una administración más racional y eficiente, favoreciendo el 

incremento de la productividad y el aprovechamiento óptimo de los recursos 

empresariales. 

B. Indicadores de Gestión de Inventarios 

• Exactitud del inventario: Según Dávila (2021), la exactitud del inventario, también 

denominada precisión o confiabilidad, es un indicador clave para evaluar la eficiencia 

en la gestión de inventarios dentro de los almacenes o centros de distribución. Este 

indicador refleja el grado de coincidencia entre las cantidades registradas en el sistema 

y las existencias físicas reales, permitiendo identificar desviaciones que afectan la 

planificación, el control y la toma de decisiones logísticas. 

En la gestión logística, la exactitud del inventario se entiende como la diferencia 

entre el inventario teórico o registrado y el inventario físico, constituyendo un elemento 

esencial para asegurar la continuidad operativa y la confiabilidad de la información. 

Asimismo, representa el nivel de correspondencia entre los datos disponibles en el 

sistema y la cantidad real de productos almacenados, pudiendo ser evaluada bajo 

distintos criterios (Davila, 2021). 
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El cálculo de la exactitud se realiza de la siguiente forma: 

𝐸𝑅𝐼 =
𝐼𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜 𝑓í𝑠𝑖𝑐𝑜 

𝐼𝑛𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑟𝑖𝑜 𝑒𝑛 𝑠𝑖𝑠𝑡𝑒𝑚𝑎𝑠
 𝑥 100 

• Nivel de desajustes de inventario: El nivel de desajustes de inventario se refiere al 

grado de diferencia existente entre las cantidades registradas en el sistema de control y 

las existencias físicas reales de los productos almacenados. Este indicador permite 

identificar pérdidas, sobrantes, errores de registro, fallas en los procesos de recepción y 

despacho, así como deficiencias en el control y seguimiento del inventario (Alarcon & 

Ortega, 2022). 

Un nivel elevado de desajustes de inventario evidencia problemas en la gestión 

logística, tales como inadecuada planificación, falta de procedimientos estandarizados, 

deficiente supervisión o limitada capacitación del personal operativo. Por el contrario, 

un bajo nivel de desajustes refleja un control eficiente del inventario, mayor 

confiabilidad de la información y una adecuada coordinación entre las áreas 

involucradas en los procesos logísticos. 

En el contexto de la presente investigación, el nivel de desajustes de inventario 

constituye un indicador relevante para evaluar la eficiencia del control de inventarios, 

debido a que su reducción contribuye a mejorar el cumplimiento de pedidos, optimizar 

el uso de los recursos y fortalecer el desempeño operativo de la empresa (Alarcon & 

Ortega, 2022). 

1.2.4.6 Gestión de Distribución  

La logística empresarial es una disciplina que agrupa y coordina actividades como el 

abastecimiento, transporte, control de inventarios, almacenamiento y manejo de materiales. 

Ballou destaca su importancia para el buen funcionamiento de cualquier empresa, ya que forma 

parte integral de la cadena de suministro, donde cada actividad contribuye al proceso de agregar 
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valor al producto, asegurando que esté disponible en el lugar y momento correcto para el cliente 

(Ballou, 2004). 

La cadena de suministro es un sistema complejo que involucra desde la adquisición de 

materias primas hasta la entrega final del producto al consumidor. En este contexto, la logística 

desempeña un papel crucial al coordinar todas las actividades necesarias para que los productos 

lleguen a su destino de manera eficiente y económica. Ballou analiza cómo las decisiones 

logísticas pueden influir en la estrategia competitiva de una empresa, permitiéndole 

diferenciarse de sus competidores y mejorar su posición en el mercado. 

En cuanto a los objetivos, uno de los más importantes es asegurar altos estándares de 

servicio al cliente. Esto incluye la entrega oportuna y en el lugar correcto, lo cual es esencial 

para mantener la lealtad del cliente y generar ingresos sostenibles (Ballou, 2004). Además, la 

gestión logística busca reducir costes a través de la optimización de inventarios, transporte y 

almacenamiento. La reducción de costos no solo mejora la rentabilidad de la empresa, sino que 

también permite ofrecer precios competitivos en el mercado. 

A. Indicadores de Gestión de Distribución   

a. Nivel de cumplimiento de entregas: mide la proporción de pedidos entregados en el 

tiempo, lugar y condiciones acordes, evaluando la eficiencia del proceso de 

distribución logística. Este indicador se calcula como el porcentaje de entregas 

realizadas conforme a los plazos establecidos frente al total de entregas programadas, 

permitiendo identificar desviaciones y oportunidades de mejora en la cadena de 

suministro (Mar et al., 2023). 

b. Incidencias en la distribución: Las incidencias en la distribución registran eventos no 

planificados que afectan el proceso, como averías, daños en mercancía, retrasos o 

errores en pedidos durante el transporte y entrega. Este indicador cuantifica el 

porcentaje de problemas ocurridos (por ejemplo, % de averías en empaque o transporte) 
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respecto al total de operaciones, facilitando la detección de fallos operativos y la 

implementación de correctivos (Mora, s. f.). 

1.3. Definición de términos básicos 

1.3.1. Logística: Un conjunto de recursos y técnicas fundamentales que son necesarios 

para la adecuada organización de una empresa o servicio, con un enfoque especial en los 

procesos de distribución. Estos medios y métodos permiten optimizar la operación y 

asegurar que los productos o servicios lleguen de manera eficiente a los clientes (Garcia, 

2020). 

1.3.2. Almacén: La Real Academia Española (2024), define almacén como un edificio o 

local donde se depositan géneros de cualquier especie, generalmente mercancías. 

Establecimiento comercial de grandes dimensiones y dividido en departamentos, donde se 

vende gran variedad de productos. 

1.3.3. Inventario: Un inventario es un registro detallado de los bienes y recursos que posee 

una persona o empresa, que incluye tanto activos tangibles como intangibles. Este 

documento tiene como finalidad llevar un control eficiente de las existencias, permitiendo 

a las organizaciones monitorear sus productos, gestionar sus compras y ventas, y evaluar 

su situación financiera. Los inventarios pueden abarcar diferentes categorías, como 

materias primas, productos en proceso y productos terminados (Durán, 2012). 

1.3.4. Estrategias: la estrategia se refiere al conjunto de acciones planificadas y 

coordinadas destinadas a promover productos o servicios de una empresa con el objetivo 

de aumentar su visibilidad, generar interés en el público objetivo. Estas acciones pueden 

incluir campañas publicitarias, promociones de ventas, marketing en redes sociales, etc., 

con el propósito de persuadir a los consumidores a realizar una compra (Martinez, 2009) 
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1.3.5. Proveedores: Un proveedor se define como una persona o empresa que suministra 

bienes o servicios necesarios para el funcionamiento de otras organizaciones. Este 

concepto es fundamental en la gestión empresarial, ya que los proveedores son esenciales 

para la adquisición de materias primas, productos terminados y servicios que permiten a 

las empresas operar de manera eficiente y competitiva (Olmedilla, 2023). 

1.3.6. Clientes: Un cliente se define como la persona, empresa u organización que 

adquiere o compra productos o servicios de forma voluntaria para satisfacer sus 

necesidades. Este concepto es fundamental en el ámbito del marketing y los negocios, ya 

que los clientes son el motor que impulsa la existencia y el éxito de cualquier empresa 

(Miranda et al., 2021). 

1.3.7. Métodos: los métodos se refieren a las técnicas y procedimientos utilizados para 

planificar, implementar y controlar el flujo y almacenamiento eficiente de bienes y 

servicios. Esto incluye planificación estratégica, táctica y operativa, así como el uso de 

herramientas de optimización para mejorar la gestión de logística, distribución y transporte 

(Gómez, 2014). 

1.3.8. FIFO (First In, First Out): Es un método de rotación de inventarios que establece 

que los primeros productos en ingresar al almacén que deben ser los primeros en salir, con 

el fin de evitar el deterioro o vencimiento de los bienes Ballou (2004) 

1.3.9. Merma: La merma se refiere a la pérdida o deterioro de productos durante el 

almacenamiento o transporte. Esto puede deberse a factores como daños físicos, 

obsolescencia o condiciones ambientales adversas (Barria, 2023). 

1.3.10. Stock de productos: El stock de productos es la cantidad de bienes que una 

empresa tiene almacenados en un momento dado. La gestión eficiente del stock es crucial 

para equilibrar la oferta y la demanda, minimizar costos de almacenamiento y evitar 

roturas de stock (Monterroso, 2000). 
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1.3.11. Procedimiento: un procedimiento es un conjunto de pasos sistemáticos diseñados 

para realizar una tarea específica, como el aprovisionamiento, almacenamiento, 

distribución o logística inversa. Estos procedimientos buscan optimizar el flujo de bienes 

y servicios (Barria, 2023). 

1.3.12. Trazabilidad: se define como la capacidad de rastrear el recorrido de un producto 

a lo largo de la cadena de suministro, desde su origen hasta su destino final, permitiendo 

un adecuado control y seguimiento (Chistopher, 2016). 

1.4. Marco Institucional o empresarial 

ICO Logística S.A.C. es una empresa peruana con más de 20 años de experiencia en el 

sector de distribución, especializada en la gestión de delivery y última milla. Su enfoque 

principal ha sido el suministro de productos alimenticios (lácteos, carnes, pastelería, huevos y 

abarrotes), siendo distribuidores exclusivos de la marca Laive y de otras marcas aliadas como: 

San Fernando, La Calera, Ajinomoto, Dulfina, Olivos del Sur, Andea, Wali Food, Deleite 

Premium, Walibi, Suiza, etc., lo que les ha permitido consolidarse como un socio estratégico 

en el canal HORECA (Hoteles, Restaurantes y Catering). Actualmente la empresa cuenta con 

dos sedes en Lima, y dos en Arequipa y Cusco, iniciándose ya algunas actividades en Ica y 

Apurímac, donde opera con una flota propia de distribución refrigerada, asegurando la frescura 

y calidad de sus productos. 

La sucursal de la empresa ICO Logística S.A.C. en Cusco se encuentra estratégicamente 

ubicada en la Vía Huayllar - Saylla Chico N° S/N, sobre la vía principal que conecta Cusco 

con Urcos, en el distrito de Oropesa de la provincia de Quispicanchi, una posición geográfica 

clave que le permite atender eficientemente las provincias de la región. 

A nivel regional en Cusco ICO Logística S.A.C abarca el suministro de sus productos 

alimenticios en las provincias de Cusco, Urubamba, Calca, La convención, Canchis, 

Quispicanchis, Espinar y Anta. 
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Figura 2. Organigrama de la empresa ICO Logística S.A.C. 

 

Fuente: Elaborado por Ramírez (2024)
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Figura 3. Gerencia de operaciones 

 

Fuente: Elaborado por Ramírez (2024) 

1.4.1. Misión 

La misión de ICO Logística S.A.C. es ofrecer un servicio integral en la distribución 

de alimentos y bebidas, garantizando la frescura y calidad de sus productos a través de una 

logística eficiente. La empresa se posiciona como un aliado estratégico para sus clientes, 

brindando no solo productos, sino también soluciones adaptadas a las necesidades del sector 

HORECA. 

1.4.2. Visión 

La visión de ICO Logística S.A.C. es ser reconocida como la empresa líder en el 

sector de distribución alimentaria en Perú, destacándose por su compromiso con la calidad, 

innovación y sostenibilidad. La compañía busca expandir su presencia en el mercado, 

mejorando continuamente sus procesos logísticos y ampliando su portafolio de productos 

para satisfacer las demandas cambiantes del mercado. 

1.4.3. Historia 

ICO Logística S.A.C. fue fundada con el objetivo de atender las necesidades del 

mercado alimentario peruano. A lo largo de los años, la empresa ha evolucionado y adaptado 

sus operaciones para enfrentar los desafíos del sector logístico. Con un almacén propio de 
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1,100 m² que incluye sala de corte y rallado, así como cámaras de refrigeración, ICO 

Logística ha fortalecido su capacidad operativa, permitiendo una gestión más eficiente del 

inventario y una mejor respuesta a las demandas del cliente. 

La empresa ha crecido significativamente desde su fundación, estableciendo 

relaciones sólidas con proveedores y clientes en el sector HORECA. Su compromiso con la 

calidad y el servicio al cliente ha sido fundamental para su éxito y reconocimiento en la 

industria. 

1.5. Marco legal 

1. Ley de Protección al Consumidor (Ley N° 29571): Regula los derechos de los 

consumidores y las obligaciones de los proveedores, asegurando prácticas 

comerciales justas. 

2. Ley de Promoción de la Inversión Privada (Ley N° 27360): Fomenta la inversión 

privada en diversas áreas, incluyendo logística y transporte. 

3. Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo (Ley N° 29783): Establece normas para 

garantizar un ambiente laboral seguro y saludable para los trabajadores. 

4. Normas de la Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administración 

Tributaria (SUNAT): Regulan el cumplimiento de obligaciones tributarias y 

aduaneras para empresas que realizan actividades de importación y exportación. 

5. Ley del Impuesto a la Renta (Ley N° 19984): Regula el impuesto sobre las rentas 

generadas por las empresas, incluyendo aquellas que operan en el sector logístico. 

6. Reglamento de la Ley de Protección de Datos Personales (Ley N° 29733): 

Establece normas sobre el manejo y protección de datos personales en las 

operaciones comerciales. Estas leyes son fundamentales para que ICO Logística 

S.A.C. opere dentro del marco legal adecuado, garantizando su cumplimiento 

normativo y su sostenibilidad en el mercado.
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CAPÍTULO II:  

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

2.1. Delimitación de la investigación 

2.1.1. Territorial 

La investigación se desarrolló en la ciudad del Cusco, específicamente en la 

sucursal de la empresa ICO Logística S.A.C., ubicada en la vía Huayllar – Saylla 

Chico s/n, correspondiente a la vía principal Cusco–Urcos, en el distrito de Oropesa, 

provincia de Quispicanchi. El estudio se circunscribió exclusivamente a las 

operaciones logísticas realizadas en dicha sede, sin considerar otras sucursales de la 

empresa. 

2.1.2. Temporal  

La investigación se enmarca dentro del periodo 2025; sin embargo, el análisis 

de la información se concentró en un intervalo específico del año, correspondiente a 

meses caracterizados por una mayor demanda operativa en la empresa ICO Logística 

S.A.C., sucursal Cusco. Este periodo fue seleccionado de manera intencional debido 

a que coincide con una mayor carga de trabajo, incremento en el volumen de pedidos 

y mayor frecuencia de incidencias logísticas. 

La delimitación temporal adoptada permitió analizar el desempeño de los 

procesos logísticos en un contexto de alta exigencia operativa, donde se evidencian 

con mayor claridad las debilidades y limitaciones de la gestión logística. De este 

modo, la información obtenida resulta representativa para describir la situación real 
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de la empresa durante el periodo 2025 y para sustentar la formulación de propuestas 

de mejora acordes con las necesidades identificadas. 

2.2. Descripción del problema  

Hurtado (2018) en su publicación “Gestión Logística” toma de referencia a Ballou 

(1993), quien definió la logística como los procesos que facilitan el movimiento de materiales 

desde su adquisición hasta el consumo o entrega al usuario final, considerando la información 

necesaria para rastrear su recorrido hasta llegar al cliente. Esto se realiza garantizando un 

servicio de calidad adecuado y manteniendo costos razonables 

A nivel internacional, según el Índice de Desempeño Logístico publicado por el Banco 

Mundial, México se ubicó en la posición 47 entre 155 países evaluados, con una calificación 

global de 3.06, equivalente al 66%. Esta puntuación, comparada con el tamaño de su economía 

y su actividad en el comercio exterior, se considera relativamente baja.  En el contexto 

mexicano, las pequeñas y medianas empresas (Pymes) desempeñan un papel crucial en la 

economía nacional. Representan el 4.2% del total de empresas del país, generan el 31.5% del 

empleo y contribuyen con aproximadamente el 37% del Producto Interno Bruto (PIB). Además, 

son consideradas la columna vertebral de la economía debido a su participación activa en los 

acuerdos comerciales que México ha establecido en los últimos años (Cano et al., 2015). 

Ante este panorama, el Gobierno Federal de México ha implementado una estrategia 

nacional para fortalecer la competitividad de estas empresas. Esta iniciativa incluye la 

realización de talleres de benchmarking enfocados en la mejora de procesos logísticos y la 

gestión de la cadena de suministro, dirigidos específicamente a micro, pequeñas y medianas 

empresas (Cano et al., 2015).  
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En un estudio realizado por Velandia (2012), señaló que la empresa Colmuebles Ltda., 

con sede en Bogotá, enfrenta problemas debido a la falta de un sistema de control definido, lo 

que genera desorganización en sus procesos logísticos y operativos. Esta carencia se reflejó en 

la falta de formatos de seguimiento y procedimientos estandarizados, afectando la eficiencia y 

el control de las actividades diarias. Para solucionarlo, se propone implementar un sistema de 

control progresivo, comenzando con un enfoque manual y luego integrando tecnología. 

Además, se evalúa la creación de centros de distribución para regiones específicas, que podrían 

transformarse en maquilas controladas desde Bogotá si las ventas superan la capacidad de 

producción. Esto requiere establecer una cultura de control y capacitar al personal en el uso de 

formatos y procedimientos estandarizados, con el objetivo de mejorar la eficiencia logística y 

la competitividad de la empresa. 

Un análisis reciente sobre la distribución de insumos en el Perú es presentado por una 

publicación de Choque (2023), quien destaca a Raúl Saco Vértiz, este último explica que el 

macroproceso de distribución en la cadena de suministro peruana se caracteriza por una 

estructura tradicional de mayoristas, minoristas y detallistas, utilizando tanto canales físicos 

como virtuales para satisfacer los requerimientos de tiempo, lugar, calidad, cantidad y costo. 

Saco Vértiz destaca que, pese a los desafíos globales y la dependencia de insumos importados, 

el modelo de distribución nacional ha logrado buenos resultados en cuanto a la atención del 

mercado local, gracias a la adaptación de los canales y la búsqueda de alianzas estratégicas. 

Además, resalta que la pandemia evidenció la necesidad de fortalecer la gestión logística y 

diversificar las fuentes de abastecimiento para garantizar la continuidad y eficiencia en la 

entrega de insumos en el país. 
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En el ámbito local, específicamente en la empresa ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco, 

se identifican desafíos significativos en su gestión logística. Esta empresa, dedicada a la 

distribución de productos alimenticios y bebidas altamente perecibles como lácteos, cárnicos, 

embutidos, manjares y congelados, requiere procesos eficientes para minimizar pérdidas y 

garantizar la atención oportuna a sus clientes. Sin embargo, se observan deficiencias en diversas 

áreas operativas, lo que repercute directamente en la eficiencia y en la satisfacción del cliente. 

A pesar de disponer de un software logístico, su aplicación no es efectiva debido a la 

falta de capacitación del personal y al uso inadecuado del sistema en procesos clave como 

compras, recepción, almacenamiento, inventarios, picking y distribución. Adicionalmente, la 

alta rotación de personal en el área de almacén dificulta el desarrollo adecuado de los procesos, 

generando desorden, constantes errores y mayores costos operativos. 

La gestión de aprovisionamiento en la empresa ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco, 

presenta deficiencias que influyen directamente en el desempeño del almacén. Los pedidos se 

realizan a través del aplicativo del proveedor Laive, en los cuales se solicita una cantidad 

determinada de ítems; no obstante, dichos pedidos no son atendidos en su totalidad, ya que el 

proveedor despacha únicamente los productos disponibles en su stock o en cantidades menores 

a las solicitadas. 

Esta situación ocasiona un bajo nivel de cumplimiento por ítems, generando quiebres de 

stock, principalmente en productos de mayor rotación o demanda, lo que repercute en la 

atención oportuna de los requerimientos y en la continuidad de las operaciones. Asimismo, estas 

deficiencias impactan negativamente en el cumplimiento global de las entregas. 
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Adicionalmente, el abastecimiento de marcas aliadas es gestionado por la sede principal 

de Lima, la cual realiza envíos sin una adecuada coordinación con la sucursal Cusco. Como 

consecuencia, se reciben productos no solicitados o en cantidades superiores a la demanda real, 

generando sobre stock, y esto genera un incremento en productos vencidos y mayores mermas 

dentro de la sucursal Cusco. Esta problemática se ve agravada por la deficiente comunicación 

entre ambas sedes, lo que dificulta una adecuada planificación y control del inventario. (Ver 

Apéndices A5.2) 

En la gestión de recepción de la empresa ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco, se 

evidencia la ausencia de manuales y procedimientos estandarizados, lo cual afecta directamente 

la exactitud en la recepción de productos y el control adecuado de las operaciones del almacén. 

La recepción de mercadería se realiza de manera empírica, dependiendo de la experiencia del 

personal, lo que genera demoras y alargamiento en el proceso de recepción.  

Debido a esta falta de estandarización, se presentan errores durante la verificación de 

los productos recepcionados, permitiendo el ingreso de mercadería con daños, fechas de 

vencimiento cortas, diferencias en cantidades y productos faltantes que no son detectados 

oportunamente. Estas deficiencias impactan negativamente en la exactitud del inventario desde 

el momento de la recepción. 

Asimismo, se registran incidencias recurrentes en cada recepción de mercadería, las 

cuales, en algunos casos, son identificadas posteriormente al proceso de recepción, cuando el 

producto ya ha sido almacenado. Estas incidencias se relacionan con deficiencias en la 

inspección de productos Laive, control de temperatura, supervisión de condiciones de higiene 

y verificación de registros sanitarios de los proveedores. Como consecuencia, la empresa 

presenta una trazabilidad deficiente, errores en el inventario general y dificultades en la 
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planificación del picking, afectando la continuidad de las operaciones y el desempeño de la 

cadena logística en su conjunto (ver Apéndices A5.3). 

En la gestión de Almacenamiento de la empresa ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco, 

se identifican deficiencias que afectan el nivel de ocupación del almacén y la adecuada 

conservación de los productos. La empresa no cuenta con procedimientos formales para la 

ubicación, clasificación y manipulación de la mercadería, lo que ha generado una ocupación 

desordenada del espacio disponible y una distribución ineficiente del almacén.  

El crecimiento progresivo del volumen de mercadería ha ocasionado que el espacio del 

almacén resulte insuficiente, provocando que parte de los productos no sea almacenada en racks, 

sino directamente en el piso. Esta situación genera desorden en las condiciones de orden y 

limpieza, dificulta la localización de los productos y afecta los procesos de picking y toma de 

inventarios, ya que la mercadería se encuentra ubicada en diferentes espacios que no 

corresponden a su ubicación asignada. Asimismo, la ausencia de una adecuada planificación del 

nivel de ocupación, así como la falta de implementación de racks o niveles adicionales, reduce 

la capacidad operativa del almacén y limita el aprovechamiento vertical del espacio. Esta 

deficiente organización impacta negativamente en la trazabilidad de los productos y en la 

eficiencia de las operaciones internas.  

En cuanto al cumplimiento del control de temperatura, si bien las condiciones se 

mantienen dentro de rangos generalmente aceptables, no se cuenta con un control sistemático 

ni con registros estandarizados que garanticen la conservación adecuada de los productos. Esta 

situación representa un riesgo potencial para la calidad de la mercadería almacenada, 

especialmente en productos sensibles, pudiendo derivar en mermas, productos dañados o 

próximos a vencer. En conjunto, estas deficiencias en la gestión de almacenamiento afectan la 
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eficiencia operativa del almacén, la confiabilidad del inventario y en el proceso de picking. (ver 

Apéndices A5.5)  

En la gestión de picking de la empresa ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco, se 

presentan deficiencias que afectan la exactitud en la preparación de pedidos y generan errores 

recurrentes en el proceso. La preparación de pedidos se ve condicionada por fallas previas en 

los procesos de recepción y almacenamiento, así como por la ausencia de una adecuada 

trazabilidad de los productos.  

El personal encargado del picking realiza la selección y consolidación de productos sin 

contar con capacitaciones claras ni con procedimientos definidos, lo que ocasiona 

desconocimiento sobre la forma correcta de preparación de los pedidos. Asimismo, la empresa 

no dispone de un recorrido establecido ni de un mapeo del almacén que oriente el proceso de 

picking, lo cual incrementa la probabilidad de errores durante la selección de productos. 

Como resultado, se registran incidencias frecuentes tales como picking de cantidades 

mayores o menores a las solicitadas, cruce de productos, omisión de ítems, selección de 

productos vencidos o próximos a vencer, así como una presentación inadecuada de la 

mercadería. Estas situaciones generan devoluciones constantes y rechazos por parte de los 

clientes, afectando la confiabilidad del servicio y la imagen de la empresa. 

Adicionalmente, el consolidado de lista de productos a alistar no presentan un adecuado 

detalle respecto a las unidades de medida (box, cajas, kilogramos o unidades), provocando 

diferencias entre lo solicitado y lo entregado. Estas deficiencias inciden negativamente en el 

control de inventarios y generan dificultades en la toma de inventarios físicos, además de 
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incrementar los procesos de logística inversa y afectar el desempeño comercial de los 

preventistas (ver Apéndices A5.6). 

En la gestión de inventarios de la empresa ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco, se 

presentan constantes faltantes y sobrantes de mercadería, lo que evidencia una baja exactitud 

del inventario. Esta situación no se origina principalmente en el sistema de registro, sino en 

deficiencias en procesos anteriores, como el almacenamiento, el picking y el despacho. 

El inadecuado almacenamiento, la falta de orden y la ubicación incorrecta de los 

productos, así como los errores durante el picking y el despacho, generan cruces de productos, 

salidas no controladas y omisiones en el registro. Como consecuencia, durante las tomas de 

inventario físico se identifican diferencias entre el inventario teórico y el real. 

Estos desajustes afectan la confiabilidad del inventario, dificultan la planificación de 

compras y distribución, y generan quiebres de stock, sobre stock y mermas. Asimismo, los 

errores en inventarios repercuten nuevamente en los procesos de picking y despacho, creando 

un ciclo de ineficiencia en la gestión del almacén (ver Apéndices A5.4). 

En la gestión de distribución y transporte de la empresa ICO Logística S.A.C., sucursal 

Cusco, se presentan problemas que afectan el nivel de cumplimiento de las entregas y generan 

diversas incidencias en la distribución. Estas deficiencias están relacionadas principalmente con 

el servicio de transporte tercerizado, el cual no cuenta con una adecuada supervisión ni control 

por parte de la empresa. 

El personal encargado del transporte no recibe capacitación suficiente en el manejo de 

productos de food service, lo que ocasiona errores durante las entregas, tales como cruces de 
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productos, faltantes, entregas de mercadería vencida o con mala presentación. Asimismo, se 

presentan retrasos en la entrega y fallas en el cumplimiento de los tiempos establecidos. 

Además, la alta rotación del personal de transporte y el desconocimiento de los 

productos generan un manejo inadecuado de la mercadería, afectando la conservación de los 

productos y el control de la cadena de frío. Estas situaciones ocasionan reclamos de los clientes, 

devoluciones y un incremento en los costos de distribución, afectando la imagen de la empresa 

(ver Apéndices A5.1). 

En este contexto, resulta necesario analizar la gestión logística de la empresa con la 

finalidad de identificar sus principales deficiencias y proponer mejoras. 

 2.3. Formulación del problema 

2.3.1. Problema general 

PG: ¿Cuál es la situación de la gestión logística en la empresa ICO Logística S.A.C., 

en la sucursal Cusco, periodo 2025? 

2.3.2. Problemas específicos 

PE1: ¿Cómo es la gestión de aprovisionamiento en la empresa ICO Logística SAC, en 

la sucursal Cusco, periodo 2025? 

PE2: ¿Cómo es la gestión de recepción en la empresa ICO Logística SAC, en la 

sucursal Cusco, periodo 2025? 

PE3: ¿Cómo es la gestión de almacenamiento en la empresa ICO Logística SAC, en 

la sucursal Cusco, periodo 2025? 

PE4: ¿Cómo es la gestión de picking en la empresa ICO Logística SAC, en la sucursal 

Cusco, periodo 2025? 
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PE5: ¿Cómo es la gestión de inventario en la empresa ICO Logística SAC, en la 

sucursal Cusco, periodo 2025? 

PE6: ¿Cómo es la gestión de distribución en la empresa ICO Logística SAC, en la 

sucursal Cusco, periodo 2025? 

PE7: ¿Qué plan de gestión logística permitirá mejorar la gestión logística de la 

empresa ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco, periodo 2025? 

2.4. Objetivos de la investigación 

2.4.1. Objetivo general 

        OG: Diagnosticar la gestión logística en la empresa ICO Logística S.A.C., en su 

sucursal Cusco, periodo 2025, con la finalidad de proponer un plan de gestión 

logística. 

2.4.2. Objetivos específicos 

OE1:  Describir cómo se realiza la gestión de aprovisionamiento en la empresa ICO 

Logística SAC, en su sucursal Cusco, periodo 2025. 

OE2:  Analizar cómo se ejecuta la gestión de recepción en la empresa ICO Logística 

SAC, en su sucursal Cusco, periodo 2025. 

OE3:  Evaluar la efectividad de la gestión de almacenamiento en la empresa ICO 

Logística SAC, en su sucursal Cusco, periodo 2025. 

OE4:  Identificar los procedimientos utilizados en la gestión de picking en la empresa 

ICO Logística SAC, en su sucursal Cusco, periodo 2025. 

OE5:  Analizar las estrategias aplicadas en la gestión de inventario de la empresa ICO 

Logística SAC, en su sucursal Cusco, periodo 2025. 
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OE6:  Evaluar las prácticas implementadas en la gestión de distribución de la empresa 

ICO Logística SAC, en su sucursal Cusco, periodo 2025. 

OE7:  Diseñar un plan de gestión logística orientado a mejorar la gestión logística de 

la empresa ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco, periodo 2025. 

2.5. Justificación de la investigación  

2.5.1. Justificación social  

La presente investigación es relevante desde el punto de vista social, debido a que el 

fortalecimiento de la gestión logística en la empresa ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco, 

contribuye de manera indirecta al desarrollo económico y social de su entorno. Una gestión 

logística eficiente permite mejorar la distribución oportuna de productos, beneficiando a los 

clientes que dependen del abastecimiento continuo de bienes, especialmente aquellos 

vinculados al sector food service, el cual atiende a establecimientos gastronómicos orientados 

al turismo. 

Asimismo, la optimización de los procesos logísticos favorece la reducción de 

desperdicios, el uso racional de los recursos y la mejora de las condiciones operativas del 

personal, lo que contribuye a generar un impacto positivo en la comunidad local. De esta 

manera, la investigación se alinea con principios de sostenibilidad y bienestar social, al 

promover prácticas logísticas más eficientes y responsables. 

2.5.2. Justificación práctica  

Desde el punto de vista práctico, la investigación se justifica porque permitirá diseñar 

un plan de gestión logística orientado a atender las necesidades reales de la empresa ICO 

Logística S.A.C., sucursal Cusco, considerando las características propias de su operación y el 

contexto en el que desarrolla sus actividades. El plan propuesto constituye una herramienta de 
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apoyo para la toma de decisiones gerenciales, al permitir identificar debilidades en los procesos 

de aprovisionamiento, recepción, almacenamiento, picking, gestión de inventarios y 

distribución. 

Asimismo, la implementación de las acciones propuestas contribuirá a mejorar la 

eficiencia operativa, reducir errores y optimizar el uso de los recursos disponibles. De manera 

adicional, los resultados y el plan de gestión logística podrán servir como referencia para otras 

sucursales de la empresa, favoreciendo la estandarización de los procesos logísticos y 

fortaleciendo el desempeño organizacional en su conjunto. 

2.5.3. Justificación metodológica  

La investigación se justifica metodológicamente porque adopta un enfoque mixto, que 

permite integrar el análisis de información cuantitativa y cualitativa para obtener una visión 

integral de la gestión logística de la empresa. Para la recolección de datos se emplearon técnicas 

como el análisis documental de los registros operativos, la aplicación de encuestas al personal 

involucrado en los procesos logísticos y la realización de entrevistas al responsable del área de 

almacén. 

Este enfoque metodológico resulta pertinente para el nivel descriptivo del estudio, ya 

que posibilita analizar la situación real de la gestión logística durante el periodo 2025, sin 

manipular las variables de investigación. Asimismo, el uso combinado de diferentes técnicas de 

recolección de datos contribuye a fortalecer la validez y confiabilidad de los resultados, 

asegurando que la propuesta de plan de gestión logística se sustente en evidencia empírica y en 

la realidad operativa de la empresa. 
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2.6. Identificación de las variables 

Variable independiente: Gestión Logística 

Dimensiones:  

D1: Gestión de Aprovisionamiento: Es el macroproceso que integra todas las 

actividades relacionadas con la adquisición de bienes y servicios necesarios para la 

operación de la empresa. Incluye la planificación de compras, selección, evaluación y 

certificación de proveedores, negociación de condiciones, emisión de órdenes de 

compra y gestión de abastecimientos estratégicos. Su objetivo es garantizar el 

suministro oportuno, en cantidad y calidad adecuada, al menor costo posible y bajo 

condiciones óptimas para la organización (Mora, 2023) 

D2: Gestión de Recepción: Consiste en el conjunto de operaciones y controles 

realizados al recibir físicamente las mercancías en el almacén o centro de distribución. 

Incluye la verificación de cantidades y calidades, la revisión de documentos, el registro 

de entrada y la inspección de condiciones de los productos. Mora resalta la importancia 

de procesos como el "recibo ciego", la notificación previa de envíos y el uso de 

tecnologías como EDI para optimizar y asegurar la trazabilidad y exactitud en la 

recepción (Mora, 2023). 

D3: Gestión de Almacenamiento: Se refiere a la administración eficiente de los 

espacios y recursos donde se guardan los productos o materiales. Mora define el 

almacenamiento como la función encargada de resguardar, conservar y custodiar los 

inventarios, garantizando su integridad y disponibilidad. Implica la aplicación de 

principios como: la unidad más grande, la ruta más corta, el espacio más pequeño, el 

tiempo más corto y el mínimo número de manipulaciones, asegurando así la 

optimización de recursos y costos (Mora, 2023). 
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D4: Gestión de Picking: Es el proceso que abarca la selección, recolección y 

agrupación de los productos que conforman un pedido, para su posterior despacho. 

Mora destaca la importancia de la eficiencia en el picking, ya que representa uno de 

los puntos críticos en la operación logística, influyendo directamente en la satisfacción 

del cliente y en los costos operativos. El picking debe ser planificado y ejecutado con 

base en recorridos óptimos, tecnologías de apoyo y control de errores (Mora, 2023). 

D5: Gestión de inventario: Es el conjunto de actividades orientadas al control, 

organización y supervisión de las existencias dentro del almacén, con el fin de 

garantizar la disponibilidad de productos en el momento oportuno y evitar excesos o 

faltantes. Mora señala que una gestión de inventario eficiente permite equilibrar la 

demanda real con los niveles de stock, reduciendo costos por sobre almacenamiento, 

obsolescencia y quiebres de inventario. Asimismo, incluye procesos como registros 

actualizados, conteos cíclicos, rotación adecuada y análisis de discrepancias, todos 

indispensables para asegurar exactitud, continuidad operativa y toma de decisiones 

estratégicas (Mora, 2023). 

D6: Gestión de Distribución: Es el macroproceso que comprende la planificación, 

ejecución y control de la entrega de productos desde el centro de distribución hasta el 

cliente final. Mora enfatiza que la distribución y el transporte representan entre el 45% 

y 50% de los costos logísticos totales y son factores clave para la entrega oportuna y 

la generación de valor en la cadena logística. La gestión moderna de transporte va más 

allá del simple traslado físico, incorporando servicios logísticos integrales, 

trazabilidad, cumplimiento de entregas y optimización de rutas para convertir el 

transporte en una ventaja competitiva (Mora, 2023). 
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2.7. Operacionalización de las variables 

Variable Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores 

Gestión 
Logística  

La logística 
gestiona el flujo y 
almacenamiento 
eficiente de bienes, 
servicios e 
información desde 
el origen hasta el 
consumidor, 
asegurando que se 
cumplan las 
necesidades del 
cliente de manera 
efectiva (Ballou, 
2004). 
Según Mora (s. f.), 
se puede definir la 
logística como la 
gerencia de la 
cadena de 
abastecimiento, 
desde la materia 
prima hasta el 
punto donde el 
producto o servicio 
es finalmente 
consumido o 
utilizado. Con tres 
flujos importantes 
de materiales 
(inventarios), 
información 
(trazabilidad) y 
capital de trabajo 
(costos). 

Los 
macroprocesos 
de la gestión 
logística 
integran la 
gestión de 
aprovisionamie
nto; la 
recepción; el 
almacenamient
o; el picking; la 
gestión de 
inventario y la 
distribución  

D1: Gestión de 
Aprovisionamiento 

D.1.1: Cumplimiento 
Global de Entregas 

D.1.2: Nivel de 
Cumplimiento por 
Ítems 

D2: Gestión de 
Recepción 

D.2.1: Exactitud en la 
recepción de 
productos 

D.2.2: Incidencias en 
recepción 

D3: Gestión de 
Almacenamiento 

D.3.1: Nivel de 
ocupación del 
almacén 

D.3.2: Cumplimiento 
del control de 
temperatura 

D4: Gestión de 
Picking 

D.4.1: Exactitud en la 
preparación de 
pedidos 

D.4.2: Errores en el 
proceso de Picking 

D5: Gestión de 
inventario  

D.5.1: Exactitud del 
inventario  

D.5.2: Nivel de 
Desajustes de 
inventario (Faltante 
y Sobrante) 

D6: Gestión de 
Distribución  

D.6.1: Nivel de 
cumplimiento de 
entregas 

D.6.2: Incidencias en la 
Distribución 
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CAPÍTULO III:  

METODOLOGÍA 

3.1. Tipo de investigación 

La investigación fue de tipo aplicada, ya que tiene como objetivo generar soluciones 

concretas y prácticas para mejorar la gestión logística en la empresa ICO Logística S.A.C. en la 

sucursal de Cusco durante el período 2025. A través de este enfoque, se buscará identificar 

problemas específicos, proponer estrategias efectivas y aplicar cambios que optimicen los 

procesos de distribución, transporte y entrega, contribuyendo así a la eficiencia operativa y a la 

satisfacción del cliente. Este tipo de investigación no solo analiza la situación actual, sino que 

también propone acciones reales y medibles para resolver las dificultades identificadas. 

La presente investigación es de tipo aplicada. Según Huaman et al. (2021), este tipo de 

investigación se caracteriza por generar soluciones concretas a problemas específicos de la 

realidad, mediante la aplicación práctica del conocimiento científico, con el propósito de 

mejorar procesos o situaciones determinadas. Asimismo, Esteban (2018) señala que la 

investigación aplicada está orientada a resolver problemas concretos y optimizar el 

funcionamiento de sistemas, procedimientos y organizaciones, contribuyendo a la mejora de la 

realidad estudiada. 

En concordancia con dichos planteamientos, la presente investigación aborda una 

problemática real relacionada con la gestión logística de la empresa ICO Logística S.A.C., 

sucursal Cusco, evaluando las dimensiones de aprovisionamiento, recepción, almacenamiento, 

picking, inventarios y distribución. Para ello, se realizó un diagnóstico mediante el análisis 

documental de los procesos logísticos, la aplicación de encuestas a los trabajadores y una 
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entrevista al responsable del área de almacén, identificándose deficiencias y oportunidades de 

mejora en la gestión logística de la organización. 

Por su parte, Rojas (2015) sostiene que la investigación aplicada posee una finalidad 

práctica, debido a que utiliza el conocimiento científico para atender necesidades específicas y 

contribuir a la toma de decisiones en contextos reales. 

En ese sentido, la presente investigación no se limita únicamente a describir la situación 

actual de la gestión logística, sino que culmina con la formulación de un Plan de Gestión 

Logística orientado a mejorar el desempeño de los procesos evaluados. Por ello, el estudio posee 

una finalidad práctica y de aplicación directa, ya que busca contribuir a la solución de los 

problemas identificados y proporcionar una propuesta de mejora susceptible de ser 

implementada por la empresa ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco. 

3.2. Nivel de investigación 

El nivel de investigación es descriptivo, debido a que el estudio se enfocó en caracterizar 

y detallar la gestión logística en ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco. Se recopiló información 

sobre los procesos de aprovisionamiento, recepción, almacenamiento, picking, inventarios y 

distribución, identificando deficiencias y condiciones operativas. Este enfoque permitió 

comprender el estado actual de la gestión logística, sirviendo como base para la propuesta de 

mejora 

De acuerdo con Carrasco (2019), la investigación de tipo descriptiva se enfoca en 

detallar y caracterizar un fenómeno o situación específica. Este tipo de investigación busca 

responder preguntas sobre las características, propiedades y contextos de lo que se está 

estudiando. A través de la recopilación y análisis de datos, se pretende ofrecer una comprensión 
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clara de la realidad investigada, sin necesariamente buscar establecer relaciones causales. La 

investigación descriptiva es fundamental para construir una base sólida que permita avanzar 

hacia estudios más complejos, ya que proporciona información valiosa sobre el “cómo” y el 

“qué” de los fenómenos en cuestión. 

3.3. Diseño de investigación 

El diseño de la investigación es no experimental de corte transversal. Esto significa que 

no se manipularán las variables del estudio, sino que se observarán tal como se presentan en el 

momento actual. Además, al ser de corte transversal, el estudio se realizará en un determinado 

tiempo permitiendo recolectar la información en un solo momento, sin seguimiento a lo largo 

del tiempo. Este tipo de diseño resulta adecuado para describir y analizar la relación entre las 

variables de estudio tal como se manifiestan en la realidad, proporcionando una visión general 

de la situación objeto de investigación en el periodo establecido. 

Según Carrasco (2019), los estudios con diseño no experimental se caracterizan por 

observar y analizar fenómenos tal como se presentan en su entorno natural, sin manipular las 

variables involucradas. Este enfoque permite a los investigadores recopilar información de 

manera descriptiva y correlacional, facilitando la identificación de patrones y relaciones entre 

variables sin intervenir en el proceso. Los diseños no experimentales son particularmente útiles 

en contextos donde la manipulación de variables no es ética o práctica, y son fundamentales 

para estudios que buscan entender situaciones actuales o explorar relaciones sin establecer 

causalidades directas. 
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3.4. Población y muestra 

3.4.1. Unidad de Análisis 

La unidad de análisis está constituida por los documentos operativos y por los 

actores involucrados en los procesos logísticos de la empresa ICO Logística S.A.C., 

sucursal Cusco, correspondientes al periodo 2025. Estos actores comprenden al personal 

interno, así como a los clientes y proveedores que participan en la cadena logística, 

permitiendo obtener una visión integral del desempeño logístico de la empresa. 

3.4.2. Población 

La población en investigación se refiere al conjunto total de elementos que 

presentan características comunes y que serán estudiados para responder a los objetivos 

planteados (Hernández, et al., 2014). En este estudio, la población está compuesta por tres 

grupos principales: 

● Población documental: Está conformada por 2450 documentos operativos generados 

durante un periodo representativo del año 2025 en la empresa ICO Logística S.A.C., sucursal 

Cusco. Estos documentos corresponden a los procesos de aprovisionamiento (órdenes de 

pedido a proveedores), recepción (registros de recepción, guías y facturas), almacenamiento 

(registros de uso del espacio y control de temperatura), inventarios (tomas de inventario 

físico y registro de vencimientos.), picking (consolidados de picking y carga) y distribución 

(registros de incidencias Y Matriz de efectividad). Esta población permite analizar de manera 

objetiva el desempeño de la gestión logística. 

La población documental está compuesta por los documentos que registran las actividades y 

controles relacionados con la gestión logística. Según Hernández et al. (2014). 
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● Población interna: Integrada por los 7 trabajadores de ICO Logística S.A.C., en la 

sucursal Cusco, quienes desempeñan funciones operativas, administrativas y logísticas. Esta 

población es importante para la investigación, dado que su experiencia y desempeño 

impactan directamente en la ejecución de los procesos logísticos. 

La población interna está conformada por los trabajadores que forman parte de la 

organización y participan activamente en sus procesos y actividades (Hernández, et al., 

2014).  

● Población externa: Está constituida por 680 clientes y 54 proveedores que mantienen 

relaciones comerciales con la empresa ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco. Esta población 

permite incorporar una perspectiva externa sobre el desempeño del servicio logístico, 

especialmente en relación con la distribución y atención de pedidos. 

La población externa incluye a los actores que, aunque no forman parte directa de la empresa, 

mantienen relaciones comerciales y logísticas con ella, tales como clientes y proveedores. 

Esta población aporta una perspectiva externa que enriquece la comprensión del 

funcionamiento y la calidad de los procesos logísticos (Hernández et al., 2014). 

3.4.3. Muestra 

La muestra es un subconjunto representativo de la población que permite obtener 

información relevante para el estudio (Hernández et al., 2014). En la presente investigación, se 

consideraron los siguientes criterios: 

● Muestra documental: Se trabajó con la totalidad de los 2450 documentos operativos, por 

lo que se realizó un muestreo censal, permitiendo un análisis completo de la información 

disponible. Estos documentos corresponden a los procesos de aprovisionamiento (órdenes 
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de pedido a proveedores), recepción (registros de recepción, guías y facturas), 

almacenamiento (registros de uso del espacio y control de temperatura), inventarios (tomas 

de inventario físico y registro de vencimientos), picking (consolidados de picking y carga) 

y distribución (registros de incidencias y matriz de efectividad) de la empresa ICO 

Logística S.A.C., sucursal Cusco. 

La inclusión de los 2450 documentos operativos se realizó considerando los siguientes 

criterios: 

a) Documentos generados durante los meses de junio, julio y agosto de 2025. 

b) Documentos relacionados directamente con las dimensiones de 

aprovisionamiento, recepción, almacenamiento, picking, inventarios y 

distribución. 

c) Registros oficiales emitidos y utilizados por la empresa para el control y 

seguimiento de sus operaciones logísticas. 

d) Documentos que contenían información completa, verificable y necesaria para el 

cálculo de los indicadores establecidos en la investigación. 

e)  Documentos a los cuales se tuvo acceso autorizado por parte de la empresa. 

La selección respondió a la necesidad de obtener evidencia objetiva para evaluar 

cada una de las dimensiones de la gestión logística y dar respuesta a los problemas 

específicos planteados en la investigación. Asimismo, se consideró la totalidad de los 

documentos disponibles debido a que estos constituyen la fuente primaria de información 

para el análisis de los procesos logísticos de la empresa, permitiendo realizar un diagnóstico 

integral y sustentado en registros reales de operación. 
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• Muestra interna: Se trabajó mediante un censo, considerando la totalidad de los 7 

trabajadores, con el objetivo de obtener información representativa y completa del personal 

involucrado directamente en los procesos logísticos de la empresa ICO Logística S.A.C., 

en la sucursal Cusco. 

• Muestra externa: Se seleccionó una muestra no probabilística de tipo casual, conformada 

por 10 clientes y 5 proveedores, elegidos por su accesibilidad y participación activa en la 

cadena logística de la empresa. Esta muestra permitió recoger información relevante sobre 

la percepción del servicio logístico desde una perspectiva externa. 

3.4.4.  Selección de la muestra 

• El muestreo censal se justifica para la población interna y documental, ya que se busca 

información precisa y exhaustiva de todos los actores y documentos disponibles, 

facilitando un diagnóstico integral (Hernandez & Mendoza, 2018).  

• El muestreo casual se emplea para la población externa, considerando la facilidad de 

acceso a ciertos clientes y proveedores, y dado que la investigación no requiere una 

generalización estadística estricta en este grupo (Hernandez & Mendoza, 2018). 

3.5.  Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

3.5.1. Técnicas  

        Se utilizaron las siguientes técnicas: 

● Análisis documental: Esta técnica permitió examinar de manera sistemática los registros 

internos, informes operativos, bases de datos históricas y documentos normativos 

relacionados con el plan de gestión logística de la empresa ICO Logística S.A.C., sucursal 

Cusco, correspondientes a un periodo representativo del año 2025. Para ello, se revisaron 
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documentos tales como órdenes de pedido a proveedores, registros de recepción, guías de 

recepción, registros de uso del espacio del almacén, controles de temperatura, tomas de 

inventario, registros de vencimientos, consolidados de picking y carga, registros de 

incidencias y la matriz de efectividad. 

El análisis de esta información tuvo como objetivo identificar patrones, brechas 

operativas y oportunidades de optimización en los procesos logísticos, especialmente en las 

actividades vinculadas a la distribución y última milla de productos perecederos, con 

énfasis en la atención de la marca Laive dentro del canal HORECA. 

• Entrevista: Se aplicó una entrevista abierta al responsable del área de almacén, con el fin 

de recopilar información cualitativa que permita comprender en profundidad las 

problemáticas y oportunidades de mejora en la gestión logística. 

• Encuestas: Se aplicaron encuestas dirigidas a 07 trabajadores, 10 clientes y 5 proveedores 

principales, con el fin de recoger datos cuantitativos sobre la percepción y evaluación de 

los procesos logísticos de la empresa ICO Logística S.A.C. en la sucursal de Cusco. 

3.5.2. Instrumentos  

Los instrumentos utilizados fueron los siguientes: 

• Ficha de recolección de datos: Este instrumento se utilizó para sistematizar la 

información obtenida durante el análisis documental. Permitiendo organizar y 

categorizar los datos relevantes, facilitando su comparación y la identificación de 

patrones, deficiencias y oportunidades de mejora en los procesos logísticos. 
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• La guía de la entrevista abierta es un instrumento, donde su fin principal es recaudar 

la mayor información de los jefes de cada área, se efectuará de computarizada o manual 

y únicamente es editada por el tesista (Arias, 2020). 

Este instrumento estructurado permitió orientar la aplicación de la entrevista al 

responsable del área de almacén, facilitando la obtención de información cualitativa relevante 

sobre la gestión logística. 

• Cuestionario: Compuesto por preguntas cerradas y escala Likert, que permite medir la 

opinión y satisfacción de los participantes sobre la gestión logística. 

3.6. Confiabilidad y validez de instrumentos  

3.6.1. Confiabilidad 

La confiabilidad del instrumento se evaluó mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, el 

cual permite determinar la consistencia interna de los ítems que conforman el cuestionario 

aplicado a los diferentes grupos de estudio. 

Tabla 1 
Coeficiente de fiabilidad del instrumento aplicado a trabajadores 

Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 
Cronbach 

N de 
elementos 

0,837 17 
Nota. Elaboración propia.  

El coeficiente Alfa de Cronbach obtenido fue de 0,837 para un total de 17 ítems, lo que 

indica un nivel de consistencia interna alto. Este resultado evidencia que los ítems del 

instrumento presentan una adecuada correlación entre sí, permitiendo afirmar que el 

cuestionario es confiable para medir la variable de estudio en el grupo de trabajadores. 
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Tabla 2  
Coeficiente de fiabilidad del instrumento aplicado a clientes 

Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 

Cronba
ch 

N de 
element

os 
0,699 11 

Nota. Elaboración propia. 

El coeficiente Alfa de Cronbach obtenido fue de 0,699 para un total de 11 ítems, lo que 

refleja un nivel de consistencia interna moderado, cercano al límite mínimo aceptable (0,70). 

En este sentido, el instrumento puede considerarse confiable con ciertas limitaciones, siendo 

útil para fines de investigación, aunque susceptible de mejora en algunos ítems. 

Tabla 3  
Coeficiente de fiabilidad del instrumento aplicado a proveedores 

Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 
Cronbach 

N de 
elementos 

,544 10 
Nota. Elaboración propia. 

El coeficiente Alfa de Cronbach obtenido fue de 0,544 para un total de 10 ítems, lo que 

evidencia un nivel de consistencia interna bajo. Este resultado sugiere que los ítems del 

instrumento presentan una débil correlación entre sí, por lo que la confiabilidad del cuestionario 

aplicado a proveedores es limitada, recomendándose su revisión, ajuste o depuración en futuras 

aplicaciones. 

Cabe precisar que, debido al tamaño reducido de la muestra, los valores del Alfa de 

Cronbach deben interpretarse con cautela, utilizándose como una referencia del nivel de 

consistencia interna del instrumento más que como una medida definitiva de confiabilidad. 
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3.6.2. Validez 

La validez de los instrumentos se aseguró mediante el juicio de expertos, en el cual 

profesionales con experiencia en logística e investigación evaluaron la pertinencia, claridad y 

relevancia de los ítems en relación con los objetivos del estudio y las dimensiones de la variable 

gestión logística.
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CAPÍTULO IV:  

RESULTADOS 

4.1. Resultados de los informes de la empresa  

4.1.1. Resultados de la dimensión Gestión de Aprovisionamiento 

Figura 4  
Cumplimiento global de entrega en KG (%) 

 

Nota. Elaboración propia. 

Los resultados del cumplimiento global de entrega medido en kilogramos durante el 

periodo junio a agosto de 2025 evidencian un comportamiento mayoritariamente favorable, con 

valores que en gran parte de los pedidos se aproximan o alcanzan el 100 %. Este desempeño 

indica que la empresa logra abastecer físicamente la mayor parte del volumen solicitado, 

reflejando una capacidad operativa adecuada para atender la demanda en términos de cantidad 

de producto. 

No obstante, se identifican variaciones importantes en determinadas fechas, donde el 

nivel de cumplimiento en kilogramos disminuye de manera significativa. Los descensos más 

críticos se registran el 20 de junio de 2025, con un cumplimiento de 54.98 %, y el 27 de junio 
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de 2025, donde el cumplimiento alcanza solo el 50.00 %, evidenciando incumplimientos 

relevantes en la entrega del volumen solicitado. Asimismo, se observan reducciones notorias el 

4 de julio de 2025, con valores de 68.00 % y 77.09 %, así como el 30 de agosto de 2025, con 

un cumplimiento de 76.03 %. Estas situaciones, aunque puntuales, reflejan incidencias 

específicas en el proceso de aprovisionamiento y despacho que afectan la entrega total en 

términos de volumen, asociadas probablemente a quiebres de stock, limitaciones operativas o 

problemas de coordinación logística. 

Figura 5  
Cumplimiento global de entrega en valor monetario (%) 

 

Nota. Elaboración propia. 

Los resultados del cumplimiento global de entrega en valor monetario durante el periodo 

junio a agosto de 2025 evidencian un comportamiento mayoritariamente favorable, con 

predominio de valores cercanos o iguales al 100 % en la mayoría de los pedidos atendidos. Este 

resultado indica que la empresa ICO Logística S.A.C. logra cumplir, en términos económicos, 

con el valor comercial comprometido en los pedidos, lo que refleja una adecuada capacidad de 

gestión del aprovisionamiento desde una perspectiva financiera. 
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No obstante, se identifican disminuciones relevantes en fechas específicas del periodo 

analizado. Los descensos más significativos se registran el 20 de junio de 2025, con un 

cumplimiento de 63.08 %, y el 27 de junio de 2025, donde el valor monetario entregado alcanza 

solo el 50.00 %, evidenciando incumplimientos considerables en la atención de los pedidos. 

Adicionalmente, se observan reducciones importantes el 4 de julio de 2025, con niveles de 78.63 

% y 66.68 %, el 16 de agosto de 2025, con un cumplimiento de 75.66 %, y el 30 de agosto de 

2025, donde el cumplimiento desciende a 50.98 %. Estas variaciones, aunque puntuales, reflejan 

incidencias en la disponibilidad de productos y en los procesos de preparación y distribución 

que afectan el valor total entregado. 

En conjunto, los resultados muestran que el cumplimiento en valor monetario es alto y 

consistente en la mayoría de los casos; sin embargo, las desviaciones identificadas ponen de 

manifiesto la necesidad de fortalecer la planificación del aprovisionamiento y el control de los 

procesos logísticos, a fin de reducir las variaciones en el valor económico de los pedidos y 

garantizar una mayor estabilidad en el servicio brindado a los clientes. 

Figura 6  
Cumplimiento por ítems 

 

Nota. Elaboración propia. 
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Los resultados del cumplimiento de pedidos por ítems durante el periodo junio a agosto 

de 2025 muestran un desempeño mayoritariamente favorable, con predominio de registros que 

alcanzan niveles cercanos o iguales al 100 %. Este comportamiento evidencia que la empresa 

ICO Logística S.A.C. logra atender la mayor parte de los ítems solicitados en los pedidos, 

reflejando una adecuada capacidad operativa en la preparación y despacho de productos. 

Sin embargo, se identifican descensos puntuales en determinadas fechas, donde el 

porcentaje de cumplimiento por ítems disminuye de forma relevante. Los valores más bajos se 

registran el 20 de junio de 2025, con un cumplimiento de 80.65 %, y el 4 de julio de 2025, donde 

se alcanzan niveles de 81.25 %, 87.18 % y un mínimo de 75.00 %, evidenciando dificultades 

en la atención completa de los ítems solicitados. Asimismo, se observan reducciones el 7 de 

julio de 2025, con un cumplimiento de 76.92 %, y el 29 de julio de 2025, con 84.09 %, así como 

el 16 de agosto de 2025, con un registro de 86.54 %, y el 30 de agosto de 2025, donde el 

cumplimiento desciende a 88.31 %. 

Estas variaciones, aunque no representan la tendencia general del periodo, reflejan 

incidencias específicas en la gestión logística, asociadas principalmente a quiebres de stock, 

errores en el proceso de picking o limitaciones en la coordinación del despacho. La presencia 

de múltiples registros con cumplimiento total demuestra que los procesos operativos son 

funcionales; no obstante, los descensos identificados ponen de manifiesto la necesidad de 

fortalecer el control de inventarios, la planificación del aprovisionamiento y la estandarización 

de los procedimientos de preparación de pedidos. 
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Tabla 4 
Nivel de cumplimiento mensual de pedidos según ítems, kilogramos y valor monetario 

MES Cumplimiento de 

ítems (%) 

Cumplimiento kg 

(%) 

Cumplimiento 

valor (%) 

Junio 95.21% 94.15% 93.81% 

Julio 91.07% 91.76% 91.02% 

Agosto 97.02% 97.21% 95.38% 

TOTAL 94.56% 94.45% 93.49% 

Nota. Elaboración propia. 

Figura 7  
Nivel de cumplimiento mensual de pedidos según ítems, kilogramos y valor monetario 

 
Nota. Elaboración propia. 

Los resultados consolidados del cumplimiento mensual de pedidos durante el periodo 

junio a agosto de 2025 evidencian un desempeño logístico predominantemente favorable en la 

empresa ICO Logística S.A.C., tanto en el cumplimiento por ítems, kilogramos y valor 

monetario. En el mes de junio, se observa un alto nivel de cumplimiento, destacando el 
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cumplimiento por ítems con 95.21 %, seguido del cumplimiento en kilogramos con 94.15 % y 

en valor monetario con 93.81 %, lo que refleja una adecuada capacidad de atención de los 

pedidos al inicio del periodo de estudio. 

Durante el mes de julio, se registra una disminución general en los niveles de 

cumplimiento, siendo el mes con los valores más bajos en las tres categorías evaluadas. El 

cumplimiento por ítems alcanza 91.07 %, el cumplimiento en kilogramos 91.76 % y el 

cumplimiento en valor monetario 91.02 %. Esta reducción evidencia la presencia de incidencias 

operativas que afectaron la continuidad del servicio, tales como quiebres de stock, errores en la 

preparación de pedidos o limitaciones en la distribución. 

En contraste, el mes de agosto presenta una recuperación significativa en los niveles de 

cumplimiento, alcanzando los valores más altos del periodo. El cumplimiento por ítems llega a 

97.02 %, el cumplimiento en kilogramos a 97.21 % y el cumplimiento en valor monetario a 

95.38 %, lo que indica una mejora en la gestión del aprovisionamiento y despacho de pedidos, 

así como una mayor estabilidad en los procesos logísticos. 

De manera global, el cumplimiento total del periodo muestra resultados elevados, con 

94.56 % en ítems, 94.45 % en kilogramos y 93.49 % en valor monetario. Estos resultados 

evidencian que la gestión logística de la empresa presenta un desempeño moderado y 

consistente; no obstante, las variaciones mensuales observadas ponen de manifiesto la necesidad 

de implementar un plan de gestión logística que permita reducir las fluctuaciones y garantizar 

un cumplimiento sostenido de los pedidos en el tiempo. 
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4.1.2. Resultados de la dimensión Gestión de Recepción 

Figura 8  
Exactitud de recepción de productos 

 
Nota. Elaboración propia. 

Los resultados muestran que la exactitud en la recepción de productos en la empresa 

ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco, durante el periodo junio–agosto de 2025, se mantiene 

mayoritariamente en niveles altos, evidenciando un nivel regular con limitaciones en la gestión 

de recepción. En la mayoría de los registros, la exactitud supera el 95 %, alcanzando incluso 

valores del 100 % en múltiples ocasiones, lo que refleja un adecuado control en la verificación 

de cantidades, condiciones y documentos al momento de la recepción de los productos. 

No obstante, se identifican algunos puntos críticos donde la exactitud presenta descensos 

significativos. Destaca un registro con un valor mínimo de 50 %, el cual evidencia una 

deficiencia puntual en el proceso de recepción, posiblemente asociada a errores en el conteo, 

fallas en la documentación o falta de estandarización de los procedimientos. Asimismo, se 
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observan otros valores relativamente bajos, como 80.77 %, 85 % y 88 %, que, aunque no son 

frecuentes, indican la existencia de inconsistencias ocasionales en el proceso. 

Tabla 5. Incidencias en recepción 

Número de 

incidencias 

FALTANTE MALA CALIDAD DAÑADO 

n % N % n % 

0 23 52.27% 32 72.73% 33 75.00% 

1 10 22.73% 7 15.91% 9 20.45% 

2 4 9.09% 4 9.09% 0 0.00% 

3 3 6.82% 1 2.27% 1 2.27% 

4 3 6.82% 0 0.00% 1 2.27% 

5 1 2.27% 0 0.00% 0 0.00% 

Total 44 100.00% 44 100.00% 44 100.00% 

Nota. Elaboración propia. 

En relación con las incidencias por tipo durante el proceso de recepción de productos en 

la empresa ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco, periodo junio–agosto de 2025, se evidencia 

un comportamiento diferenciado entre faltantes, mala calidad y productos dañados. 

Respecto a los faltantes, el 52.27 % de las recepciones no presentó ninguna incidencia, 

lo que indica que poco más de la mitad de los registros cumplieron con las cantidades 

establecidas. Sin embargo, el 47.73 % restante presentó entre una y cinco incidencias, 

destacando que el 22.73 % registró un faltante y que un 31 % aproximadamente acumuló dos o 

más incidencias, lo cual refleja debilidades relevantes en el control de cantidades y en la 

verificación contra la documentación de ingreso. 

En cuanto a la mala calidad, los resultados muestran un mejor desempeño, ya que el 

72.73 % de las recepciones no presentó incidencias relacionadas con este aspecto. No obstante, 

el 27.27 % sí evidenció problemas de calidad, principalmente con una incidencia (15.91 %) y, 
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en menor proporción, con dos o tres incidencias, lo que sugiere la necesidad de reforzar los 

criterios de inspección y evaluación de calidad al momento de la recepción. 

Finalmente, en el caso de los productos dañados, se observa que el 75 % de las 

recepciones no registró incidencias, constituyéndose como el tipo de problema menos frecuente. 

Sin embargo, el 25 % presentó al menos una incidencia, destacando valores aislados de hasta 

cuatro incidencias, lo que podría estar asociado a deficiencias en el embalaje, manipulación o 

transporte de los productos. 

4.1.3. Resultados de la dimensión Gestión de Almacenamiento 

Figura 9  
Nivel de ocupación de almacén en el mes de junio 

 

Nota. Elaboración propia. 

Durante el mes de junio, el nivel de ocupación del almacén de la empresa ICO Logística 

S.A.C. evidencia un comportamiento diferenciado según el tipo de almacén. Los almacenes 

secos presentan una tendencia creciente a lo largo del mes, registrando valores superiores al 100 

% a partir de la segunda semana, lo que indica una sobreocupación progresiva y una alta presión 

sobre la capacidad instalada. Por su parte, los almacenes refrigerados mantienen una ocupación 
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moderada y relativamente estable, con valores que oscilan aproximadamente entre 72 % y 91 

%, evidenciando disponibilidad de espacio durante todo el periodo analizado. En contraste, los 

almacenes congelados muestran una ocupación constante cercana al 92 %, lo que refleja un uso 

intensivo y sostenido de este tipo de almacenamiento, con escasa variabilidad diaria. 

Figura 10  
Nivel de ocupación de almacén en el mes de julio 

 

Nota. Elaboración propia. 

Durante el mes de julio, el nivel de ocupación del almacén de la empresa ICO Logística 

S.A.C. evidencia una presión aún mayor sobre los almacenes secos, los cuales mantienen 

valores de ocupación superiores al 100 % durante prácticamente todo el mes, alcanzando picos 

cercanos al 127 %, lo que confirma una situación sostenida de sobreocupación y limitada 

capacidad disponible. En contraste, los almacenes refrigerados presentan una ocupación 

moderada, con valores que oscilan aproximadamente entre 78 % y 93 %, mostrando una ligera 

variabilidad diaria, pero sin alcanzar niveles críticos. Por su parte, los almacenes congelados 

mantienen un comportamiento estable, con una ocupación constante cercana al 92 %, 

registrándose valores puntuales de 100 % en algunos días, lo que evidencia un uso intensivo y 

continuo de este tipo de almacenamiento. 
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Figura 11  
Nivel de ocupación de almacén en el mes de agosto 

 

Nota. Elaboración propia. 

Durante el mes de agosto, el nivel de ocupación de los almacenes de la empresa ICO 

Logística S.A.C. muestra un comportamiento sostenido de alta demanda, principalmente en los 

almacenes secos, los cuales registran valores cercanos y superiores al 100 % durante la mayor 

parte del mes, alcanzando picos superiores al 117 %, lo que evidencia una situación persistente 

de sobreocupación. Los almacenes refrigerados presentan una ocupación alta pero controlada, 

con valores que oscilan aproximadamente entre 82 % y 97 %, reflejando un uso intensivo sin 

llegar a niveles críticos.  

En contraste, los almacenes congelados mantienen una ocupación máxima y constante 

del 100 % durante gran parte del mes, con ligeras reducciones hacia el final del periodo, lo que 

confirma una utilización plena y continua de este tipo de almacenamiento. 
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Figura 12  
Nivel de cumplimiento de temperatura por horarios en el mes de junio 

 

Nota. Elaboración propia. 

Durante el mes de junio, el nivel de cumplimiento de la temperatura en los almacenes 

evaluados muestra un comportamiento predominantemente adecuado y estable. La mayor parte 

de los registros diarios, realizados en los distintos horarios de control (6:00 a.m., 9:00 a.m., 

12:00 p.m., 3:00 p.m., 6:00 p.m., 9:00 p.m. y 12:00 a.m.), evidencian un cumplimiento del 100 

%, lo que indica que las condiciones térmicas se mantuvieron dentro de los rangos establecidos 

para la correcta conservación de los productos. 

No obstante, se identifican incidencias puntuales de incumplimiento los días 16, 25 y 29 

de junio, en los cuales el porcentaje de cumplimiento descendió a 85,7 % durante todos los 

horarios de monitoreo, registrándose observaciones de fuera de rango de temperatura.  

Estas variaciones sugieren la presencia de eventos específicos que afectaron 

temporalmente el control térmico, sin que ello represente una falla generalizada del sistema. 
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Figura 13  
Nivel de cumplimiento de temperatura por horarios en el mes de julio 

 

Nota. Elaboración propia. 

Durante el mes de julio, el nivel de cumplimiento de la temperatura evidencia un 

comportamiento mayoritariamente adecuado, con predominio de registros que alcanzan el 100 

% de cumplimiento en la mayoría de los días y horarios de monitoreo establecidos. Los 

controles realizados a lo largo del día (6:00 a.m., 9:00 a.m., 12:00 p.m., 3:00 p.m., 6:00 p.m., 

9:00 p.m. y 12:00 a.m.) reflejan una gestión térmica estable, lo que indica que las condiciones 

de almacenamiento se mantuvieron dentro de los rangos permitidos durante gran parte del 

periodo evaluado. 

Sin embargo, se identifican episodios recurrentes de incumplimiento parcial, 

concentrados principalmente en los días 11, 12, 14, 15, 17, 27 y 30 de julio, en los cuales el 

porcentaje de cumplimiento descendió a 85,7 % y, en un caso específico (día 17), a 71,4 %, 

registrándose observaciones de fuera de rango de temperatura. Estas variaciones sugieren 

desviaciones más frecuentes en comparación con el mes anterior, lo que podría estar asociado a 

fallas operativas, condiciones ambientales externas o limitaciones temporales en el sistema de 

control de temperatura. 
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Figura 14 
Nivel de cumplimiento de temperatura por horarios en el mes de agosto  

 

Nota. Elaboración propia. 

Durante el mes de agosto, el control de la temperatura presenta un comportamiento 

predominantemente favorable, evidenciándose que en la mayoría de los días y horarios 

evaluados el porcentaje de cumplimiento alcanzó el 100 %, lo cual indica que las condiciones 

térmicas se mantuvieron dentro de los rangos establecidos durante gran parte del periodo de 

monitoreo. Este desempeño refleja una adecuada gestión operativa del sistema de control de 

temperatura y una supervisión constante en los distintos turnos diarios. 

No obstante, se identificaron episodios específicos de incumplimiento parcial, 

concentrados en determinados días como el 2, 9, 12, 13, 14, 20, 25 y 31, donde los niveles de 

cumplimiento descendieron a 85,7 %, 87,5 % y, en un caso puntual, a 71,4 %. Estas 

disminuciones sugieren la ocurrencia de desviaciones temporales del rango térmico permitido, 

las cuales, si bien no fueron generalizadas, sí evidencian momentos críticos que requieren 

atención operativa. El menor valor registrado (71,4 %) indica una afectación más significativa 

en comparación con el resto del mes, aunque se trata de un evento aislado. 
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4.1.4. Resultados de la dimensión Gestión de Picking 

Figura 15 
Exactitud en la preparación de pedidos  

 
Nota. Elaboración propia. 

La exactitud en la preparación de pedidos evidencia un desempeño diferenciado entre 

las tres áreas evaluadas: Horizontal 203, Food Service 204 y Provincia 555. En el periodo 

analizado, Food Service 204 mantiene un cumplimiento constante del 100 % en todas las fechas 

registradas, lo que refleja un proceso altamente estandarizado, con controles efectivos y una 

ejecución operativa sin errores detectables durante la preparación de pedidos. 

Por su parte, Horizontal 203 presenta un nivel de exactitud alto y sostenido, con valores 

que oscilan mayoritariamente entre 93 % y 100 % a lo largo de los tres meses. No obstante, se 

identifican descensos puntuales por debajo del 92 %, especialmente en junio y agosto, lo que 

sugiere la presencia de errores aislados en la preparación de pedidos. A pesar de ello, el 
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comportamiento general indica estabilidad operativa y un adecuado control del proceso, sin 

evidenciar fallas recurrentes o prolongadas. 

En contraste, Provincia 555 muestra una mayor variabilidad en los niveles de exactitud, 

con registros que fluctúan desde valores óptimos cercanos al 100 % hasta descensos 

significativos, llegando incluso a 33,3 % en julio y 50 % en agosto. Estas caídas reflejan 

inconsistencias relevantes en el proceso de preparación de pedidos, lo que podría estar asociado 

a limitaciones logísticas, menor estandarización operativa, rotación de personal o deficiencias 

en los mecanismos de supervisión. Si bien se observan días con recuperación del cumplimiento 

total, la recurrencia de valores bajos evidencia un desempeño menos estable en comparación 

con las otras áreas. 

Tabla 6 
Errores en el proceso de picking (HORIZONTAL 203) 

Número 

de 

errores 

Error de 

identificación 

de producto 

Error en la 

cantidad 

preparada 

Omisión en la 

preparación 

del pedido 

Quiebre de 

stock en 

preparación 

Restricción por 

vencimiento del 

producto 

N % N % n % n % n % 

0 53 69.74% 53 69.74% 45 59.21% 47 61.84% 66 86.84% 

1 16 21.05% 20 26.32% 12 15.79% 13 17.11% 6 7.89% 

2 7 9.21% 3 3.95% 10 13.16% 14 18.42% 4 5.26% 

3 0 0.00% 0 0.00% 8 10.53% 2 2.63% 0 0.00% 

4 0 0.00% 0 0.00% 1 1.32% 0 0.00% 0 0.00% 

Total  76 100.00% 76 100.00% 76 100.00% 76 100.00% 76 100.00% 

Nota. Elaboración propia. 

La Tabla 6 presenta la frecuencia de errores ocurridos en el proceso de picking en los 

pedidos destinados al cliente Horizontal 203, evidenciando que, en términos generales, el nivel 

de cumplimiento es favorable, dado que la mayoría de los pedidos no presenta incidencias. 
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En relación con la identificación del producto, el 69,74 % de los pedidos no registra 

errores, lo que indica un adecuado nivel de exactitud en la selección de los productos solicitados 

por el cliente. De manera similar, el 69,74 % de los pedidos no presenta errores en la cantidad 

preparada, reflejando un control aceptable en el despacho de unidades. 

Respecto a la omisión en la preparación del pedido, el 59,21 % de los pedidos no 

presenta errores; sin embargo, el 40,79 % registra al menos una omisión, lo que evidencia fallas 

puntuales en la verificación de completitud de los pedidos enviados al cliente. En cuanto al 

quiebre de stock durante la preparación, el 61,84 % de los pedidos no muestra incidencias, 

mientras que el 38,16 % presenta uno o más quiebres, lo que sugiere desajustes entre el 

inventario disponible y la demanda del cliente Horizontal 203. 

Finalmente, los errores asociados a restricciones por vencimiento del producto muestran 

una baja incidencia, ya que el 86,84 % de los pedidos no presenta este tipo de problema, lo que 

refleja un adecuado control de fechas de caducidad en los productos despachados al cliente. No 

obstante, la presencia de casos con uno o más errores (13,16 %) indica la necesidad de reforzar 

los controles preventivos para evitar riesgos de despacho de productos no conformes. 

Tabla 7 
Errores en el proceso de picking (FOOD SERVICE 204) 

Número 

de 

errores 

Error de 

identificación 

de producto 

Error en la 

cantidad 

preparada 

Omisión en la 

preparación 

del pedido 

Quiebre de 

stock en 

preparación 

Restricción por 

vencimiento del 

producto 

N % N % n % n % n % 

0 43 58.11% 46 62.16 % 34 47.22% 47 63.51% 59 79.73% 

1 22 29.73% 24 32.43% 14 19.44% 15 20.27% 8 10.81% 

2 9 12.16% 3 4.05% 18 25.00% 9 12.16% 6 8.11% 

3 0 0.00% 1 1.35% 5 6.94% 2 2.70% 1 1.35% 
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4 0 0.00% 0 0.00% 1 1.39 1 1.35% 0 0.00% 

Total  74 100.00% 74 100.00% 72 100.00% 74 100.00% 74 100.00% 

Nota. Elaboración propia. 

La Tabla 7 muestra la distribución de errores ocurridos en el proceso de picking en los 

pedidos destinados al cliente Food Service 204, evidenciando un desempeño moderado, aunque 

con mayor incidencia de errores en comparación con otros clientes. 

En relación con el error de identificación del producto, el 58,11 % de los pedidos no 

presenta errores, mientras que el 41,89 % registra uno o más errores, lo que indica dificultades 

recurrentes en la correcta selección de productos solicitados por el cliente. Respecto al error en 

la cantidad preparada, el 62,16 % de los pedidos se encuentra libre de errores, aunque un 37,84 

% presenta inconsistencias en las cantidades despachadas. 

En cuanto a la omisión en la preparación del pedido, solo el 47,22 % de los pedidos no 

registra errores, siendo este el indicador con menor nivel de cumplimiento. Destaca que el 52,78 

% de los pedidos presenta al menos una omisión, con casos que alcanzan hasta cuatro errores, 

lo que evidencia falencias en los procesos de verificación y control antes del despacho al cliente 

Food Service 204. 

Respecto al quiebre de stock durante la preparación, el 63,51 % de los pedidos no 

presenta incidencias, mientras que el 36,49 % registra uno o más quiebres, lo cual sugiere 

desajustes entre la disponibilidad real del inventario y los requerimientos del cliente. 

Finalmente, las restricciones por vencimiento del producto presentan una menor incidencia, 

dado que el 79,73 % de los pedidos no registra errores, reflejando un control relativamente 

adecuado de las fechas de caducidad, aunque persisten casos aislados de incumplimiento 

(20,27%). 
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Tabla 8  
Errores en el proceso de picking (PROVINCIA 555) 

Número 

de 

errores 

Error de 

identificación 

de producto 

Error en la 

cantidad 

preparada 

Omisión en la 

preparación 

del pedido 

Quiebre de 

stock en 

preparación 

Restricción por 

vencimiento del 

producto 

N % N % n % n % n % 

0 62 73.81% 66 78.57% 53 63.10% 47 55.95% 67 79.76% 

1 15 17.86% 14 16.67% 13 15.48% 16 19.05% 10 11.90% 

2 5 5.95% 4 4.76% 13 15.48% 13 15.48% 2 2.38% 

3 0 0.00% 0 0.00% 3 3.57% 2 2.38 5 5.95% 

4 2 2.38% 0 0.00% 1 1.19% 3 3.57% 0 0.00% 

5 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 2 2.38% 0 0.00% 

6 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 1 1.19% 0 0.00% 

8 0 0.00% 0 0.00% 1 1.19% 0 0.00% 0 0.00% 

Total  84 100.00% 84 100.00% 84 100.00% 84 100.00% 84 100.00% 

Nota. Elaboración propia. 

La Tabla 8 presenta la distribución de los errores identificados en el proceso de picking 

correspondientes a los pedidos del cliente Provincia 555, evidenciando, en términos generales, 

un mejor desempeño operativo en comparación con otros clientes, aunque persisten 

determinadas incidencias que requieren atención. 

En cuanto al error de identificación del producto, el 73,81 % de los pedidos no registra 

errores, lo que indica un adecuado nivel de precisión en la selección de productos. Sin embargo, 

el 26,19 % presenta uno o más errores, destacándose casos aislados con hasta cuatro errores, lo 

que sugiere la necesidad de reforzar los mecanismos de verificación en pedidos complejos o de 

mayor volumen. 
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Respecto al error en la cantidad preparada, se observa el mejor resultado entre los 

indicadores analizados, ya que el 78,57 % de los pedidos no presenta errores, mientras que solo 

el 21,43 % registra alguna inconsistencia en las cantidades despachadas, lo que refleja un control 

relativamente eficiente en esta etapa del proceso. 

En relación con la omisión en la preparación del pedido, el 63,10 % de los pedidos no 

presenta errores; no obstante, un 36,90 % registra una o más omisiones, incluyendo casos con 

hasta ocho errores, lo cual evidencia fallas puntuales en la revisión integral de los pedidos antes 

de su despacho al cliente Provincia 555. 

En cuanto al quiebre de stock durante la preparación, este indicador muestra una mayor 

incidencia de errores, dado que solo el 55,95 % de los pedidos se encuentra libre de quiebres, 

mientras que el 44,05 % presenta uno o más eventos, algunos de ellos con elevada recurrencia. 

Esta situación sugiere deficiencias en la planificación del inventario y en la actualización de la 

información de stock disponible. 

Finalmente, respecto a la restricción por vencimiento del producto, el 79,76 % de los 

pedidos no registra errores, reflejando un adecuado control de fechas de caducidad; sin embargo, 

el 20,24 % presenta incidencias, incluyendo casos con hasta tres errores, lo que evidencia la 

necesidad de fortalecer las prácticas de rotación de inventarios. 
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4.1.5. Resultados de la dimensión Gestión de inventario  

Figura 16  
Nivel de exactitud del inventario 

 

Nota. Elaboración propia. 

La Figura 16 muestra la evolución del nivel de exactitud del inventario en las cámaras 

de secos, refrigerados y congelados durante el periodo comprendido entre junio y agosto de 

2025. En términos generales, los resultados evidencian un alto nivel de exactitud, con valores 

predominantemente superiores al 97 %, lo que refleja un adecuado control de inventarios y 

coherencia entre los registros físicos y el sistema. 

En la cámara de secos, la exactitud se mantiene estable y elevada a lo largo del periodo 

analizado, registrando valores cercanos al 99,9 % en la mayoría de las fechas evaluadas. No 

obstante, se identifican ligeras disminuciones puntuales, como el 97,7 % el 20 de junio y el 98,3 

% el 28 de agosto, las cuales podrían estar asociadas a incrementos en la rotación de productos 

o a ajustes operativos en el manejo del inventario. 

Respecto a la cámara de refrigerados, se observa un comportamiento consistente, con 

niveles de exactitud que oscilan entre 97,4 % y 99,9 %. Los valores más altos se concentran en 



103 
 

el mes de julio, alcanzando hasta 99,9 %, lo que evidencia una adecuada gestión de productos 

sensibles y un control riguroso de los procesos de registro y verificación. 

Por su parte, la cámara de congelados presenta, en general, altos niveles de exactitud, 

incluso alcanzando el 100 % en determinadas fechas (11 de julio y 21 de agosto). Sin embargo, 

se identifica una disminución significativa el 28 de agosto, con un valor de 94,2 %, 

constituyendo la mayor desviación del periodo analizado. Este resultado sugiere la ocurrencia 

de incidencias puntuales, tales como diferencias en conteos físicos, errores de registro o mayor 

complejidad en la manipulación de productos congelados. 

Figura 17  
Nivel de Desajustes de inventario 

 

Nota. Elaboración propia. 

La Figura 17 evidencia que el nivel de desajustes de inventario presenta variaciones a lo 

largo del periodo analizado y entre las distintas cámaras. En los primeros controles de junio y 

julio se observan desajustes relativamente altos, sobre todo en refrigerados, donde las 

discrepancias alcanzan niveles superiores al 50 %, lo que indica una mayor presencia de ítems 
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con faltantes y sobrantes respecto al total inventariado. En contraste, en la cámara de secos 

los valores se mantienen en rangos intermedios, generalmente entre 20 % y 30 %, reflejando un 

control más estable, aunque con errores persistentes en algunas fechas. 

A partir de mediados de julio se identifican niveles más bajos de desajuste en varias 

cámaras. En secos se registran valores cercanos al 7 % y en refrigerados alrededor del 14 %, lo 

que evidencia una mejora en la concordancia entre el stock físico y el sistema. En congelados, los 

desajustes se mantienen en niveles reducidos durante la mayor parte del periodo, con registros 

cercanos al 0 % en agosto, lo que indica ausencia de ítems con diferencias en determinados 

controles. 

Durante agosto, si bien continúan presentándose desajustes, estos se sitúan 

mayoritariamente en rangos bajos y moderados, con valores cercanos al 15 %–20 % en secos y 

congelados, y alrededor del 20 %–40 % en refrigerados. Este comportamiento sugiere una 

reducción de las discrepancias en comparación con los meses iniciales, aunque persiste una mayor 

vulnerabilidad en la gestión de productos refrigerados. 

4.1.6. Resultados de la dimensión Gestión de Distribución 

Figura 18  
Nivel de cumplimiento de entregas 

 

Nota. Elaboración propia. 
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La información correspondiente a los tres meses evaluados muestra que el nivel de 

cumplimiento presenta un comportamiento variable a lo largo del tiempo, con predominio de 

valores altos, pero con descensos puntuales que evidencian debilidades operativas en determinados 

días. Durante junio, la mayoría de los registros se concentra por encima del 85 %, alcanzándose 

en varias fechas niveles cercanos o iguales al 100 %, lo que refleja un adecuado cumplimiento de 

los procesos. No obstante, también se identifican episodios críticos con porcentajes 

considerablemente bajos, como valores cercanos al 70 %, 64 % e incluso un caso extremo 

alrededor del 28 %, lo que indica incumplimientos significativos y falta de uniformidad en la 

ejecución diaria. 

En julio se mantiene una tendencia similar, con numerosos registros situados entre 90 % y 

98 %, lo que sugiere una mejora relativa en la estabilidad del cumplimiento. Sin embargo, persisten 

fluctuaciones relevantes, observándose nuevamente porcentajes reducidos en algunos días, con 

valores alrededor de 63 %, 70 % y 75 %, lo que evidencia que, pese al buen desempeño general, 

no se logra una estandarización sostenida del proceso en todo el periodo. 

Durante agosto, el nivel de cumplimiento continúa mayoritariamente en rangos altos, con 

frecuentes registros superiores al 90 % e incluso varios casos de 100 %. Aun así, se repiten 

descensos marcados en determinadas fechas, con porcentajes que caen por debajo del 80 %, 

llegando en algunos casos a valores cercanos al 58 % y 60 %, lo que refleja inconsistencias 

operativas persistentes.  

En conjunto, el análisis de los tres meses muestra un desempeño globalmente favorable, 

pero con variaciones importantes que ponen de manifiesto la necesidad de reforzar los controles y 

la continuidad de las buenas prácticas para evitar caídas abruptas en el nivel de cumplimiento. 
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Figura 19  
Incidencias en la distribución 

Incidencias f % 

Anulado local cerrado 6 0.39% 

Cliente no realizó el pedido o lo canceló 50 3.23% 

Error del almacén 19 1.23% 

Errores del vendedor en la toma del pedido 429 27.70% 

Falta de dinero por parte del cliente 273 17.62% 

Falta de stock en el almacén 229 14.78% 

falta de tiempo 1 0.06% 

Local cerrado al momento de la entrega 395 25.50% 

Problemas de ubicación o fuera de zona 59 3.81% 

Producto dañado, reventado o en mal estado 17 1.10% 

Producto pronto a vencer o vencido 71 4.58% 

Total  1549 100.00% 

Nota. Elaboración propia. 

La información evidencia que las incidencias en la distribución se concentran 

principalmente en factores vinculados a la gestión comercial y a la disponibilidad del cliente en 

el momento de la entrega. El mayor número de casos corresponde a errores del vendedor en la 

toma del pedido, que representan cerca de un tercio del total, lo que indica deficiencias en el 

registro de pedidos, validación de información o comunicación con el cliente. Esta situación 

tiene un impacto directo en la eficiencia del proceso de distribución, ya que genera reprocesos, 

devoluciones y retrasos. 

Otro grupo relevante de incidencias está asociado al cliente, destacando los locales 

cerrados al momento de la entrega y la falta de dinero para efectuar el pago, que en conjunto 

superan el 40 % de los casos. Estos resultados reflejan problemas de coordinación entre el área 

de ventas, la programación de rutas y la confirmación previa de las condiciones de entrega, lo 
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que afecta la productividad del reparto. Asimismo, la falta de stock en el almacén representa un 

porcentaje significativo, evidenciando debilidades en la planificación del inventario y en la 

sincronización entre la demanda y el abastecimiento. 

En menor proporción se presentan incidencias relacionadas con problemas de ubicación, 

pedidos cancelados por el cliente, productos próximos a vencer o en mal estado y errores propios 

del almacén. Aunque estos porcentajes son reducidos, su presencia constante revela la necesidad 

de reforzar los controles de calidad, la rotación de productos y la verificación de direcciones. 

En conjunto, los resultados muestran que las principales causas de incidencias no responden a 

un solo factor, sino a una combinación de fallas comerciales, logísticas y de coordinación con 

el cliente, lo que sugiere la importancia de implementar acciones integrales para reducir su 

recurrencia. 

4.2. Resultados de las encuestas 

4.2.1. Resultados de la encuesta a trabajadores 

En este apartado se presentan los resultados obtenidos a partir de la encuesta aplicada a 

los trabajadores de la empresa ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco, con la finalidad de 

conocer su percepción sobre el estado de la gestión logística durante el periodo junio a agosto 

de 2025. 

Tabla 9 
Dimensión gestión de aprovisionamiento 

  Frecuencia Porcentaje 
Regular 2 28.6 
Bueno 5 71.4 
Total 7 100.0 

Nota. Elaboración propia. 
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Los resultados evidencian que la gestión de aprovisionamiento es percibida 

mayoritariamente como buena por los trabajadores, alcanzando el 71.4 % de las respuestas. Este 

resultado indica que los procesos de adquisición y provisión de insumos se realizan de manera 

adecuada, permitiendo atender las necesidades operativas de la empresa. Sin embargo, un 28.6 

% considera que esta dimensión es regular, lo que sugiere la existencia de oportunidades de 

mejora orientadas a fortalecer la planificación y coordinación con los proveedores. 

Tabla 10  
Dimensión gestión de recepción 

  Frecuencia Porcentaje 
Regular 5 71.4 
Bueno 2 28.6 
Total 7 100.0 

Nota. Elaboración propia.  

En esta dimensión, la mayoría de los trabajadores califica la gestión de recepción como 

regular, representando el 71.4 % del total. Este resultado refleja que los procedimientos 

vinculados a la verificación, control y registro de los productos recibidos no se ejecutan de 

manera óptima. Solo el 28.6 % percibe esta gestión como buena, lo que evidencia la necesidad 

de mejorar los protocolos y controles en esta etapa del proceso logístico. 

Tabla 11   
Dimensión gestión de almacenamiento 

  Frecuencia Porcentaje 
Regular 6 85.7 
Bueno 1 14.3 
Total 7 100.0 

Nota. Elaboración propia. 

Los resultados muestran que la gestión de almacenamiento es considerada regular por 

el 85.7 % de los trabajadores, lo que indica limitaciones en la organización, conservación y 
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disposición de los productos dentro del almacén. Únicamente el 14.3 % la califica como buena, 

lo que sugiere deficiencias en el uso del espacio, orden y condiciones de almacenamiento, 

afectando la eficiencia operativa. 

Tabla 12 
Dimensión gestión de picking 

  Frecuencia Porcentaje 
Regular 5 71.4 
Bueno 2 28.6 
Total 7 100.0 

Nota. Elaboración propia. 

La percepción de los trabajadores señala que la gestión de picking es mayoritariamente 

regular, con un 71.4 % de las respuestas. Este resultado evidencia dificultades en la preparación 

y selección de pedidos, lo cual puede generar demoras o errores en la atención de los clientes. 

El 28.6 % considera esta dimensión como buena, lo que indica que, aunque existen prácticas 

adecuadas, estas no se aplican de manera consistente. 

Tabla 13   
Dimensión gestión de inventarios 

  Frecuencia Porcentaje 
Malo 3 42.9 
Regular 4 57.1 
Total 7 100.0 

Nota. Elaboración propia. 

En la gestión de inventarios se observa una percepción desfavorable, ya que el 42.9 % 

de los trabajadores la califica como mala y el 57.1 % como regular. Estos resultados evidencian 

debilidades en el control de existencias, registros y actualización de información, lo que podría 

generar desabastecimientos, sobrestock o pérdidas, afectando la eficiencia de la gestión 

logística. 
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Tabla 14   
Dimensión gestión de distribución 

  Frecuencia Porcentaje 
Malo 1 14.3 
Regular 3 42.9 
Bueno 3 42.9 
Total 7 100.0 

Nota. Elaboración propia. 

Los resultados muestran una percepción heterogénea en la gestión de distribución. El 

42.9 % de los trabajadores la considera regular y un porcentaje igual la califica como buena, 

mientras que el 14.3 % la percibe como mala. Esta variabilidad refleja que, si bien algunos 

procesos de entrega y despacho funcionan adecuadamente, aún existen deficiencias que 

impactan en la puntualidad y calidad del servicio de distribución. 

Tabla 15  
Resultados de la percepción de la gestión logística según los trabajadores de la empresa ICO 
Logística S.A.C. 

  Frecuencia Porcentaje 
Regular 7 100.0 

Nota. Elaboración propia. 

La totalidad de los trabajadores encuestados califica la gestión logística de la empresa 

como regular, alcanzando el 100 % de las respuestas. Este resultado global evidencia que la 

gestión logística presenta un desempeño moderado, pero con múltiples limitaciones en sus 

distintas dimensiones, lo que justifica la necesidad de implementar un plan de gestión logística 

orientado a mejorar la eficiencia y efectividad de los procesos en la sucursal Cusco. 

4.2.2. Resultados de la encuesta a clientes 

En este apartado se presentan los resultados de la encuesta aplicada a los clientes de la 

empresa ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco, con el propósito de conocer su percepción 
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general sobre la gestión logística durante el periodo junio a agosto de 2025. Es importante 

precisar que únicamente se analiza la variable gestión logística de manera global, debido a que 

las dimensiones específicas que la componen corresponden a procesos internos de la empresa, 

los cuales no son directamente observables por los clientes, limitando su capacidad para emitir 

una valoración detallada sobre cada una de ellas. 

Tabla 16 
Resultados de la percepción de la gestión logística según los clientes de la empresa ICO 
Logística S.A.C. 

  Frecuencia Porcentaje 
Regular 7 100.0 

Nota. Elaboración propia. 

Se evidencian que la totalidad de los clientes encuestados percibe la gestión logística de 

la empresa como regular, alcanzando el 100 % de las respuestas. Esta percepción indica que, 

desde el punto de vista del cliente, los servicios logísticos cumplen de manera básica con los 

requerimientos esperados, aunque presentan limitaciones en aspectos como la oportunidad, 

consistencia o calidad del servicio. Este resultado pone de manifiesto la necesidad de fortalecer 

la gestión logística para mejorar la satisfacción del cliente y la competitividad de la empresa. 

4.2.3. Resultados de encuesta a proveedores  

En este apartado se presentan los resultados de la encuesta aplicada a los proveedores 

de la empresa ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco, con la finalidad de conocer su percepción 

general sobre la gestión logística de la empresa durante el periodo junio a agosto de 2025. Al 

igual que en el caso de los clientes, solo se presenta la variable gestión logística de forma global, 

debido a que las dimensiones específicas corresponden a procesos internos que no son 

plenamente accesibles ni evaluables por los proveedores. 
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Tabla 17  
Resultados de la percepción de la gestión logística según los proveedores de la empresa ICO 
Logística S.A.C. 

  Frecuencia Porcentaje 
Regular 3 60.0 
Bueno 2 40.0 
Total 5 100.0 

Nota. Elaboración propia. 

Los resultados muestran que la mayoría de los proveedores percibe la gestión logística 

de la empresa como regular, representando el 60.0 % de las respuestas, mientras que el 40.0 % 

la considera buena. Esta distribución refleja que, si bien la empresa mantiene relaciones 

logísticas aceptables con sus proveedores, aún existen aspectos por mejorar, como la 

coordinación, el cumplimiento de plazos y la comunicación. No obstante, la valoración positiva 

de una parte de los proveedores evidencia la presencia de prácticas adecuadas que pueden ser 

fortalecidas para optimizar la gestión logística en su conjunto. 

4.3. Resultados de las entrevistas aplicadas  

En este apartado se presentan los resultados obtenidos a partir de la entrevista abierta 

aplicada al responsable del área de almacén de la empresa ICO Logística S.A.C., sucursal 

Cusco. La información recopilada permitió profundizar en el análisis de la gestión logística 

desde una perspectiva operativa, identificando las principales problemáticas, prácticas actuales 

y oportunidades de mejora. Los resultados se organizan de acuerdo con las dimensiones de la 

variable gestión logística, en concordancia con los objetivos específicos de la investigación. 

4.3.1. Dimensión gestión de aprovisionamiento 

Respecto a la gestión de aprovisionamiento, el entrevistado señala que el proceso de 

abastecimiento presenta un alto nivel de complejidad, especialmente en la relación con 

proveedores estratégicos. Se identifican dificultades en el uso de plataformas de pedidos poco 
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dinámicas, lo que limita la capacidad de ajustar los niveles de inventario de manera eficiente y 

aumenta el riesgo de mermas o productos con baja rotación. Asimismo, se evidencia una 

comunicación deficiente entre la sede central y la sucursal Cusco, lo que afecta la trazabilidad 

de los pedidos y genera incertidumbre sobre las fechas de ingreso de la mercadería. 

Otro aspecto relevante es la presencia de tiempos de reposición prolongados por parte 

de algunos proveedores, lo que ocasiona quiebres de stock y pérdida de oportunidades de venta. 

Además, factores externos como huelgas y problemas de accesibilidad a la ciudad de Cusco 

influyen negativamente en el cumplimiento de los plazos de abastecimiento. Estas situaciones 

evidencian que la gestión de aprovisionamiento carece de una planificación integrada y de 

mecanismos efectivos de coordinación con los proveedores. 

4.3.2. Dimensión gestión de recepción 

En relación con la gestión de recepción, el entrevistado describe un proceso estructurado 

que incluye la revisión de la unidad de transporte, la verificación de precintos de seguridad y el 

control de la temperatura, especialmente para productos que requieren cadena de frío. Una vez 

validadas estas condiciones, se procede a la descarga y posterior contraste de la mercadería con 

la guía de remisión, registrando cualquier observación por faltantes, sobrantes o productos en 

mal estado. 

No obstante, se identifican diversas dificultades que afectan la eficiencia del proceso, 

tales como la falta de programación de horarios de recepción, la ausencia de citas y problemas 

operativos con equipos como el montacarga. Asimismo, se menciona la insuficiente 

capacitación del personal, lo que ralentiza las actividades y genera sobrecarga operativa. Estas 

limitaciones impactan directamente en la continuidad de las operaciones y en el control 

oportuno de los inventarios. 
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4.3.3. Dimensión gestión de almacenamiento 

En cuanto a la gestión de almacenamiento, el entrevistado señala que el almacén opera 

bajo un esquema semifluido, combinando posiciones fijas para productos de baja rotación y 

espacios variables para productos de mayor movimiento. Se aplica el principio de rotación 

basado en fechas de vencimiento, priorizando la salida de los productos con menor tiempo de 

vida útil. 

Sin embargo, se identifican importantes limitaciones relacionadas con la capacidad de 

almacenamiento, el diseño del espacio y las condiciones físicas del almacén. Se mencionan 

problemas como el ingreso de polvo en el área de secos, pisos en mal estado que dificultan el 

traslado de la mercadería y estructuras que no soportan adecuadamente el peso, obligando a 

utilizar el suelo como espacio de almacenamiento. Estas condiciones afectan la eficiencia 

operativa y han generado mermas asociadas a errores de rotación. 

4.3.4. Dimensión gestión de picking 

Respecto a la gestión de picking, el entrevistado indica que el proceso se inicia con la 

emisión de los manifiestos de carga a través del sistema SAP, los cuales son entregados a los 

auxiliares de almacén para la preparación de pedidos según las rutas programadas. El picking 

se realiza por tipo de almacén y los productos se mantienen en sus áreas correspondientes hasta 

el momento del despacho, con el objetivo de preservar la cadena de frío. 

No obstante, se identifican factores que generan errores durante el picking, como la 

deficiente señalización de espacios, la falta de codificación adecuada y un diseño poco óptimo 

de los reportes que no facilita recorridos eficientes dentro del almacén. Estas deficiencias 

incrementan el riesgo de errores en la preparación de pedidos y afectan tanto la productividad 

del personal como la calidad del servicio brindado al cliente. 
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4.3.5. Dimensión gestión de inventarios 

En relación con la gestión de inventarios, el entrevistado señala que se realizan 

inventarios de manera semanal, los cuales permiten contrastar el stock físico con el registrado 

en el sistema SAP. Antes de ejecutar los inventarios, se revisan observaciones pendientes, 

órdenes de venta abiertas, notas de crédito y devoluciones, con el fin de reducir inconsistencias. 

A pesar de estos controles, se identifican desajustes ocasionados principalmente por 

errores en el picking, deficiencias en la rotulación de productos y fallas en el almacenamiento. 

Estos desajustes generan problemas operativos como notas de crédito, reclamos por calidad y 

pérdida de confianza por parte de los clientes. El indicador ERI es utilizado como referencia 

para evaluar la exactitud del inventario, evidenciando la necesidad de fortalecer los controles 

internos. 

4.3.6. Dimensión gestión de distribución 

En cuanto a la gestión de distribución, el entrevistado señala que la empresa cuenta con 

cronogramas definidos para el reparto local, regional y provincial, lo que permite una 

planificación básica de las entregas. El tiempo de promesa de entrega es corto y acorde a las 

exigencias del mercado, lo que constituye un aspecto positivo del proceso. 

Sin embargo, se identifican múltiples incidencias durante la distribución, tales como 

faltantes, cruces de mercadería y entregas de productos en mal estado, principalmente debido a 

la tercerización del servicio de transporte. La falta de registros detallados y de retroalimentación 

por parte de la empresa transportista limita la visibilidad de los problemas reales y distorsiona 

los indicadores de efectividad de entrega. Esta situación afecta la satisfacción del cliente y la 

imagen de la empresa. 
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4.3.7. Gestión logística  

A partir del análisis integral de las dimensiones que conforman la gestión logística en la 

empresa ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco, se deduce que esta variable presenta un nivel 

de desempeño predominantemente regular, caracterizado por la coexistencia de prácticas 

operativas estructuradas y limitaciones significativas en su ejecución. La gestión logística se 

desarrolla bajo procedimientos establecidos en aprovisionamiento, recepción, almacenamiento, 

picking, inventarios y distribución; sin embargo, dichos procedimientos no se encuentran 

plenamente articulados ni optimizados, lo que genera ineficiencias operativas y afecta la 

continuidad del servicio. 

En la gestión de aprovisionamiento se evidencian debilidades relacionadas con la 

planificación, la trazabilidad de los pedidos y la dependencia de proveedores con tiempos de 

reposición prolongados, lo que repercute directamente en la disponibilidad de stock. La gestión 

de recepción, aunque cuenta con controles básicos de verificación y calidad, presenta 

deficiencias en la programación, el uso de recursos y la capacitación del personal, lo que limita 

su eficiencia. Asimismo, la gestión de almacenamiento muestra restricciones asociadas a la 

capacidad instalada, el diseño del espacio y las condiciones físicas del almacén, afectando la 

rotación adecuada de los productos y generando mermas. 

Por su parte, la gestión de picking se ve condicionada por la falta de señalización, 

codificación y diseño óptimo de recorridos, incrementando la probabilidad de errores en la 

preparación de pedidos. En la gestión de inventarios, si bien se realizan controles periódicos, 

persisten desajustes derivados de fallas en el picking y almacenamiento, lo que impacta en la 

exactitud del stock y en la satisfacción del cliente. Finalmente, la gestión de distribución 

presenta una planificación básica adecuada; no obstante, la tercerización del transporte sin 
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mecanismos efectivos de control y retroalimentación limita la visibilidad de las incidencias y 

distorsiona los indicadores de desempeño. 

En conjunto, se deduce que la gestión logística de la empresa cumple una función 

operativa esencial, pero requiere un plan de gestión logística integral que permita fortalecer la 

articulación entre sus dimensiones, optimizar los recursos disponibles y mejorar la eficiencia, 

efectividad y calidad del servicio brindado. Esta deducción sustenta la necesidad de diseñar e 

implementar un plan de gestión logística orientado a la mejora continua de los procesos 

logísticos en la sucursal Cusco.  

4.4. Triangulación de resultados 

La triangulación de resultados permitió integrar y contrastar la información obtenida 

mediante las tres técnicas de recolección de datos utilizadas en la investigación: análisis 

documental, encuesta aplicada a los trabajadores y entrevista realizada al responsable del área 

de almacén. Este procedimiento permitió validar los hallazgos obtenidos y proporcionar una 

interpretación integral de la gestión logística en la empresa ICO Logística S.A.C., sucursal 

Cusco. 
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Tabla 18 
Matriz de triangulación de resultados 

Dimensión Resultados del análisis 
documental 

Resultados de 
la encuesta 

Resultados de la 
entrevista 

Interpretación triangulada 

Gestión 
de 
aprovisionamiento 

El cumplimiento promedio 
de pedidos alcanzó 94.56 % 
en ítems, 94.45 % en 
kilogramos y 93.49 % en 
valor monetario, 
evidenciando un desempeño 
favorable; sin embargo, se 
identificaron caídas 
puntuales asociadas a 
incumplimientos de 
abastecimiento. 

El 71.4 % de los 
trabajadores 
calificó esta 
dimensión como 
buena y el 28.6 
% como regular. 

Se identificaron 
dificultades en la 
coordinación con 
proveedores, tiempos 
prolongados de 
reposición, limitaciones 
en las plataformas de 
pedidos y problemas de 
comunicación entre la 
sede central y la 
sucursal. 

Los resultados evidencian que la 
gestión de aprovisionamiento 
presenta un desempeño favorable en 
términos de cumplimiento; sin 
embargo, existen debilidades 
relacionadas con la planificación y 
coordinación del abastecimiento que 
generan riesgos de quiebre de stock y 
afectan la continuidad operativa. 

Gestión 
de recepción 

La exactitud de recepción se 
mantuvo mayoritariamente 
por encima del 95 %, aunque 
se identificaron registros con 
valores de hasta 50 % y 
presencia de faltantes, 
productos dañados y 
problemas de calidad. 

El 71.4 % de los 
trabajadores 
calificó la 
gestión de 
recepción como 
regular. 

Se reportaron 
dificultades 
relacionadas con la falta 
de programación de 
horarios, insuficiente 
capacitación del 
personal y limitaciones 
operativas durante la 
descarga y verificación 
de productos. 

Aunque los indicadores muestran 
niveles aceptables de exactitud, las 
limitaciones operativas identificadas 
evidencian oportunidades de mejora 
en la estandarización y control del 
proceso de recepción. 

Gestión 
de 
almacenamiento 

Se evidenció 
sobreocupación en los 
almacenes secos, ocupación 
máxima en congelados y 
desviaciones puntuales en el 
control de temperatura, 
reflejando restricciones de 
capacidad y condiciones de 
almacenamiento. 

El 85.7 % de los 
trabajadores 
calificó esta 
dimensión como 
regular. 

Se identificaron 
problemas de 
infraestructura, 
capacidad insuficiente, 
deterioro de pisos, 
ingreso de polvo y uso 
del suelo como área de 
almacenamiento. 

La triangulación evidencia que el 
almacenamiento constituye una de las 
principales limitaciones de la gestión 
logística, debido a restricciones 
físicas y estructurales que afectan la 
conservación, rotación y 
disponibilidad de los productos. 
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Gestión de 
picking 

Se registraron errores de 
identificación de productos, 
omisiones en la preparación 
de pedidos, quiebres de stock 
y restricciones por 
vencimiento, con 
variaciones según tipo de 
cliente. 

El 71.4 % de los 
trabajadores 
percibió esta 
dimensión como 
regular. 

Se identificaron 
deficiencias en la 
señalización, 
codificación de 
ubicaciones y diseño de 
recorridos dentro del 
almacén. 

Los resultados evidencian que el 
proceso de picking presenta un 
desempeño moderado, condicionado 
por deficiencias en la organización 
física del almacén y en los 
mecanismos de control operativo, lo 
que incrementa la probabilidad de 
errores en la preparación de pedidos. 

Gestión 
de inventarios 

La exactitud del inventario 
fue superior al 97 %; sin 
embargo, persistieron 
desajustes entre el stock 
físico y el sistema, 
especialmente en productos 
refrigerados. 

El 57.1 % 
calificó esta 
dimensión como 
regular y el 42.9 
% como mala. 

Se identificaron 
diferencias ocasionadas 
por errores de picking, 
deficiencias en el 
almacenamiento y 
problemas de rotulación 
de productos. 

Aunque la exactitud global del 
inventario es elevada, la persistencia 
de desajustes evidencia debilidades 
en el control y actualización de la 
información, afectando la 
confiabilidad de los registros y la 
toma de decisiones. 

Gestión 
de distribución 

Se identificaron 
fluctuaciones en el 
cumplimiento de entregas y 
1549 incidencias, 
destacando errores en la 
toma de pedidos, locales 
cerrados y falta de stock. 

El 42.9 % 
calificó la 
distribución 
como regular, el 
42.9 % como 
buena y el 14.3 
% como mala. 

Se reportaron problemas 
relacionados con 
faltantes, cruces de 
mercadería, productos 
dañados y limitaciones 
derivadas de la 
tercerización del 
transporte. 

La gestión de distribución presenta 
resultados aceptables; no obstante, las 
incidencias recurrentes y la limitada 
trazabilidad del transporte afectan la 
efectividad de las entregas y la 
satisfacción del cliente. 

Gestión logística Los indicadores 
documentales muestran 
fortalezas operativas en 
determinadas actividades, 
pero también limitaciones 
recurrentes en 
almacenamiento, picking, 
inventarios y distribución. 

El 100 % de los 
trabajadores 
calificó la 
gestión logística 
como regular. 

El entrevistado señaló 
que los procesos 
logísticos existen y se 
ejecutan de manera 
operativa; sin embargo, 
carecen de integración y 
optimización entre sus 
diferentes componentes. 

La triangulación de resultados 
permitió concluir que la gestión 
logística de la empresa ICO Logística 
S.A.C., sucursal Cusco, presenta un 
desempeño predominantemente 
regular. Aunque se identificaron 
fortalezas en algunos procesos, 
persisten limitaciones operativas y de 
coordinación que justifican la 
propuesta de un Plan de Gestión 
Logística para mejorar su desempeño. 
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La triangulación metodológica permitió contrastar la información obtenida mediante el 

análisis documental, las encuestas aplicadas a los trabajadores y la entrevista realizada al 

responsable del área de almacén. Los resultados obtenidos muestran convergencia entre las 

tres fuentes de información, evidenciando que la gestión logística presenta un desempeño 

predominantemente regular. Si bien se identifican fortalezas en determinados procesos 

operativos, persisten limitaciones relacionadas con la planificación del abastecimiento, la 

capacidad de almacenamiento, la exactitud del picking, el control de inventarios y la gestión 

de la distribución. En consecuencia, los hallazgos sustentan la necesidad de implementar un 

Plan de Gestión Logística que permita fortalecer la integración de los procesos, optimizar el 

uso de los recursos y mejorar el nivel de servicio brindado por la empresa. 

4.5. Análisis del macroentorno 

El análisis del macroentorno permite identificar los factores externos que influyen en 

la gestión logística de la empresa ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco. Para ello, se emplea 

la herramienta de análisis PESTEL, la cual analiza los factores políticos, económicos, 

socioculturales, tecnológicos, ecológicos y legales que condicionan el funcionamiento de los 

procesos logísticos. 

De acuerdo con los resultados obtenidos en el diagnóstico, la empresa presenta un 

desempeño logístico predominantemente regular, lo cual se explica no solo por deficiencias 

internas, sino también por la influencia de un entorno externo dinámico y exigente. Factores 

como la presión regulatoria, la variabilidad de costos, la exigencia del cliente y la necesidad 

de incorporar tecnología influyen directamente en la eficiencia operativa. 
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Asimismo, el análisis del macroentorno permite identificar oportunidades que pueden 

ser aprovechadas para mejorar la gestión logística, así como amenazas que deben ser 

gestionadas estratégicamente para evitar impactos negativos en la operación. 

4.5.1 Análisis PESTEL 

4.5.1.1 Factor político 

El entorno político incide directamente en la gestión logística a través de normativas 

relacionadas con el transporte, almacenamiento y distribución de productos alimenticios. En el 

caso de ICO Logística S.A.C., la distribución de productos lácteos exige el cumplimiento 

estricto de normas sanitarias establecidas por entidades como DIGESA, las cuales regulan 

aspectos como la cadena de frío, la manipulación de alimentos y las condiciones de transporte. 

Los resultados del diagnóstico evidencian la existencia de incidencias relacionadas con 

productos en mal estado y problemas en la distribución, lo cual sugiere debilidades en el 

cumplimiento de estas normativas. Esta situación representa un riesgo importante, ya que el 

incumplimiento de regulaciones puede derivar en sanciones, multas o incluso la suspensión de 

actividades. 

Además, la constante fiscalización por parte de las autoridades obliga a la empresa a 

mantener un control riguroso de sus procesos logísticos. En este contexto, el factor político 

constituye una amenaza que requiere una adecuada gestión mediante el fortalecimiento de los 

controles internos. 

4.5.1.2 Factor económico 

El factor económico influye de manera significativa en la gestión logística, 

especialmente en los costos asociados al transporte, almacenamiento y distribución. La 



122 
 

variabilidad en los precios del combustible, así como el incremento de costos operativos, 

impacta directamente en la rentabilidad de la empresa. 

De acuerdo con los resultados obtenidos, se evidencian deficiencias en la planificación 

de la demanda, lo cual genera quiebres de stock y sobrecostos operativos. Esta situación se 

agrava en un contexto económico inestable, donde las fluctuaciones en la demanda dificultan 

la planificación logística. 

Asimismo, los costos asociados a errores logísticos, como devoluciones, reprocesos y 

pérdidas por productos dañados, afectan la eficiencia económica de la empresa. En este 

sentido, el factor económico representa una amenaza que limita la capacidad de optimización 

de los procesos logísticos. 

4.5.1.3 Factor sociocultural 

El comportamiento del consumidor influye directamente en la gestión logística, 

especialmente en la planificación de la demanda y en el nivel de servicio. 

En el mercado de productos lácteos, los consumidores presentan una alta exigencia en 

cuanto a la disponibilidad y calidad de los productos, lo cual implica que la empresa debe 

garantizar entregas oportunas y en condiciones adecuadas. 

Asimismo, se evidencia que los clientes valoran aspectos como la rapidez en la entrega 

y la exactitud de los pedidos, lo cual incrementa la presión sobre los procesos logísticos. Las 

encuestas realizadas evidencian percepciones regulares del servicio, lo cual refleja 

oportunidades de mejora en la gestión logística. 
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4.5.1.4 Factor tecnológico 

El factor tecnológico desempeña un papel fundamental en la gestión logística, ya que 

permite mejorar la eficiencia, el control y la trazabilidad de los procesos. La empresa cuenta 

con el sistema SAP, el cual representa una herramienta clave para la gestión de inventarios y 

operaciones. 

Sin embargo, los resultados del diagnóstico evidencian un uso ineficiente de este 

sistema, reflejado en diferencias entre el inventario físico y el sistema, así como en la limitada 

trazabilidad de los pedidos. Estas deficiencias generan errores operativos y afectan la 

confiabilidad de la información. 

Asimismo, la falta de integración tecnológica en algunos procesos limita la eficiencia 

del sistema logístico, especialmente en actividades como el picking y la distribución. En este 

sentido, el factor tecnológico representa una oportunidad significativa para mejorar la gestión 

logística mediante la optimización del uso de herramientas tecnológicas. 

4.5.1.5 Factor ecológico 

El factor ambiental adquiere relevancia en la gestión logística, especialmente en el 

manejo de productos perecibles como los lácteos, los cuales requieren condiciones específicas 

de almacenamiento y transporte. 

En este contexto, la empresa debe garantizar el cumplimiento de la cadena de frío para 

evitar el deterioro de los productos. Sin embargo, se han identificado incidencias relacionadas 

con productos dañados, lo cual evidencia deficiencias en el control de las condiciones 

ambientales. 
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Asimismo, el manejo de productos vencidos o deteriorados constituye un aspecto 

importante desde el punto de vista ambiental, ya que requiere una adecuada disposición para 

evitar impactos negativos. 

4.5.1.6 Factor legal 

El factor legal está relacionado con el cumplimiento de normativas que regulan la 

manipulación, almacenamiento y transporte de productos alimenticios. La empresa debe 

cumplir con disposiciones legales que garantizan la inocuidad y calidad de los productos. 

El incumplimiento de estas normas puede generar sanciones económicas, pérdida de 

clientes y daño reputacional. De acuerdo con el diagnóstico, se evidencia la necesidad de 

fortalecer los controles internos para asegurar el cumplimiento normativo. 

4.5.2 Matriz de evaluación de factores externos (EFE) 

A partir del análisis del macroentorno, se identificaron 18 factores externos, de los 

cuales nueve corresponden a oportunidades y nueve a amenazas. La matriz de evaluación de 

factores externos (EFE) obtuvo un puntaje de 2.96, lo que indica que la empresa ICO 

Logística S.A.C. presenta una capacidad ligeramente superior al promedio para responder al 

entorno. 

No obstante, los resultados del diagnóstico evidencian que estas oportunidades no 

están siendo aprovechadas de manera eficiente, debido a las deficiencias internas identificadas 

en la gestión logística, tales como la falta de planificación, errores en el picking y problemas 

en el control de inventarios.  
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En este contexto, se concluye que la empresa requiere fortalecer su gestión logística 

para aprovechar las oportunidades del entorno y reducir el impacto de las amenazas, lo cual 

justifica la propuesta de un plan de mejora en el Capítulo V. 

Tabla 19.  Matriz de evaluación de factores externos (EFE) 

 Factores determinantes de Éxito  Peso  Valor  Puntaje 
ponderado  

Oportunidades    

1. Crecimiento de la demanda de productos lácteos en el 

mercado local 
0.11 3 0.33 

2. Incorporación de tecnologías logísticas para mejorar la 

trazabilidad (uso de SAP) 
0.08 3 0.24 

3. Mejora en la gestión de la cadena de suministro mediante 

integración de procesos 
0.07 3 0.21 

4. Mayor disponibilidad de herramientas tecnológicas para 

optimización logística 
0.06 2 0.12 

5. Posibilidad de implementar indicadores logísticos (KPIs) 0.05 3 0.15 

6. Crecimiento del canal de distribución HORECA 0.06 3 0.18 

7. Oportunidad de capacitación del personal en gestión 

logística 
0.05 2 0.10 

8. Desarrollo de mejores prácticas en almacenamiento y 

distribución 
0.06 3 0.18 

9. Implementación de mejoras en control de inventarios 

mediante tecnología 
0.05 3 0.15 

Subtotal Oportunidades 0.59  1.66 

Amenazas    

1. Alta dependencia de proveedores para el abastecimiento 0.10 2 0.20 

2. Retrasos en el abastecimiento de productos 0.08 2 0.16 

3. Alta exigencia de los clientes en tiempos y calidad de 

servicio 
0.09 2 0.18 
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4. Incremento de costos logísticos (transporte y combustible) 0.07 2 0.14 

5. Deficiencias en la cadena de frío que generan productos 

dañados 
0.07 2 0.14 

6. Competencia con mejores capacidades logísticas 0.08 2 0.16 

7. Variabilidad en la demanda que afecta la planificación 0.06 2 0.12 

8. Riesgo de incumplimiento de normativas sanitarias 0.05 2 0.10 

9. Errores operativos que generan devoluciones y reclamos 0.05 2 0.10 

Subtotal Amenazas 0.41  1.30 

TOTAL 1.00  2.96 

 Nota: 1 = Respuesta mala, 2 = Respuesta media, 3 = Respuesta por encima del promedio, 4 =   

Respuesta superior 

4.6. Análisis del microentorno 

El análisis del microentorno permite evaluar las condiciones competitivas en las que 

opera la empresa ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco, identificando los factores que 

influyen directamente en su desempeño dentro del mercado. Para ello, se utiliza el modelo de 

las cinco fuerzas de Porter, el cual analiza el poder de negociación de proveedores y clientes, 

la amenaza de nuevos competidores, la amenaza de productos sustitutos y la rivalidad entre 

competidores existentes. 

La empresa cuenta con una cartera aproximada de 680 clientes y 54 proveedores, los 

cuales participan activamente en la cadena de suministro y en el desarrollo de las operaciones 

logísticas. Esta estructura evidencia una amplia cobertura de mercado y un alto nivel de 

interacción con distintos tipos de clientes, lo cual influye directamente en el nivel de exigencia 

del servicio logístico. Asimismo, se identifican diferentes tipos de clientes y proveedores (ver 

Anexo 16). 
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Este análisis se sustenta en la información obtenida mediante entrevistas al personal 

del área logística y al coordinador de ventas, así como en los resultados del diagnóstico 

desarrollado en el capítulo anterior. En este sentido, se identifican factores externos 

inmediatos que inciden directamente en la eficiencia de la gestión logística, evidenciando un 

entorno competitivo que exige altos niveles de desempeño operativo. 

4.6.1 Cinco fuerzas de Porter 

El análisis de las cinco fuerzas de Porter permite evaluar la estructura competitiva del 

sector en el que opera la empresa ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco, identificando los 

factores que influyen en su desempeño logístico y en su posicionamiento dentro del mercado. 

Este análisis considera el poder de negociación de proveedores y clientes, la amenaza de 

nuevos competidores, la amenaza de productos sustitutos y la rivalidad entre competidores 

existentes. 

4.6.1.1 Poder de negociación de los proveedores 

La empresa ICO Logística S.A.C. presenta una alta dependencia de proveedores para 

el abastecimiento de productos, especialmente de la marca Laive, lo cual limita 

significativamente su capacidad de negociación. Esta dependencia se refleja en la 

imposibilidad de establecer condiciones favorables en cuanto a tiempos de entrega, volúmenes 

de abastecimiento y disponibilidad de productos. 

De acuerdo con los resultados del diagnóstico, se identifican incidencias relacionadas 

con retrasos en el abastecimiento, tiempos prolongados de reposición y limitaciones en la 

disponibilidad de stock. Estas situaciones generan quiebres de inventario, afectan la 

planificación del aprovisionamiento y repercuten negativamente en la continuidad de las 

operaciones logísticas. 
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Asimismo, la falta de diversificación de proveedores y la limitada planificación de la 

demanda incrementan la vulnerabilidad de la empresa frente a incumplimientos en el 

suministro. En este contexto, el poder de negociación de los proveedores es alto, 

constituyéndose en una amenaza significativa para la empresa, ya que condiciona su 

capacidad de respuesta frente a las exigencias del mercado. 

4.6.1.2 Poder de negociación de los clientes 

Los clientes representan un factor determinante en la gestión logística de la empresa, 

debido a su influencia directa en la demanda y en el nivel de exigencia del servicio. La 

empresa cuenta con una cartera aproximada de 680 clientes, distribuidos en diferentes 

segmentos, tales como canal horizontal, canal HORECA y clientes mayoristas, cada uno con 

requerimientos específicos. 

Los resultados de las encuestas evidencian que la percepción del servicio logístico es 

predominantemente regular, identificándose problemas como retrasos en la distribución, 

errores en la preparación de pedidos (picking) y entrega de productos en condiciones 

inadecuadas. Estas deficiencias afectan la satisfacción del cliente y evidencian debilidades en 

la gestión logística. 

Adicionalmente, los clientes cuentan con diversas alternativas en el mercado, lo cual 

incrementa su poder de negociación, ya que pueden optar por otros distribuidores que 

ofrezcan mejores niveles de servicio. En este sentido, el poder de negociación de los clientes 

es alto, lo cual obliga a la empresa a mejorar la eficiencia de sus procesos logísticos para 

mantener su competitividad y fidelización. 
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4.6.1.3 Amenaza de productos sustitutos 

En el mercado de productos lácteos, existe una amplia variedad de marcas que pueden 

sustituir los productos distribuidos por la empresa, lo cual representa una amenaza indirecta 

para la gestión logística. 

Si bien la empresa no produce los productos, la disponibilidad de sustitutos influye en 

la demanda, generando variaciones que afectan la planificación logística. Los clientes pueden 

optar por productos alternativos en función del precio, la disponibilidad o la calidad, lo cual 

incrementa la presión sobre la empresa para garantizar un adecuado nivel de servicio. 

No obstante, la preferencia por determinadas marcas y la fidelización de ciertos 

segmentos de clientes atenúan parcialmente esta amenaza. En este sentido, la amenaza de 

productos sustitutos se considera moderada, aunque relevante para la gestión de la demanda y 

la planificación logística. 

4.6.1.4 Amenaza de nuevos competidores 

El ingreso de nuevos competidores en el mercado de distribución de productos lácteos 

representa un riesgo potencial para la empresa, especialmente si estos cuentan con mejores 

capacidades logísticas, tecnología más avanzada y procesos más eficientes. 

Sin embargo, se identifican barreras de entrada relevantes, como la inversión en 

infraestructura logística, la necesidad de establecer relaciones con proveedores estratégicos y 

la experiencia en la gestión de productos perecibles, lo cual limita el ingreso de nuevos actores 

al mercado. 

A pesar de ello, el crecimiento del sector y la demanda de productos de consumo 

masivo pueden incentivar la aparición de nuevos competidores. En este contexto, la amenaza 
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de nuevos competidores es moderada, pero representa un factor que debe ser considerado en la 

planificación estratégica de la empresa. 

4.6.1.5 Rivalidad entre competidores existentes 

La rivalidad entre competidores en el sector de distribución de productos lácteos es 

alta, debido a la presencia de empresas que compiten en términos de precio, calidad del 

servicio y cobertura de mercado. 

En este entorno competitivo, la eficiencia logística se convierte en un factor clave de 

diferenciación. No obstante, los resultados del diagnóstico evidencian que la empresa presenta 

deficiencias en procesos como almacenamiento, picking, control de inventarios y distribución, 

lo cual limita su capacidad para competir eficientemente. 

Asimismo, la competencia puede ofrecer mejores condiciones de servicio, lo cual 

incrementa la presión sobre la empresa para mejorar sus procesos logísticos. En este sentido, 

la rivalidad entre competidores es alta y constituye una amenaza significativa, que refuerza la 

necesidad de implementar mejoras en la gestión logística. 

4.7. Análisis interno de la empresa  

El análisis interno de la empresa ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco, permite 

identificar las fortalezas y debilidades que influyen en el desempeño de la gestión logística. 

Este análisis se desarrolla considerando los resultados obtenidos en el diagnóstico, incluyendo 

el análisis documental, encuestas y entrevistas, los cuales evidencian un desempeño 

predominantemente regular en los procesos logísticos. 

Para una evaluación más estructurada, se utiliza el modelo AMOFIH, el cual analiza 

las áreas de Administración, Marketing, Operaciones, Finanzas, Recursos Humanos e 
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Información (tecnología), permitiendo identificar los factores internos que afectan la 

eficiencia operativa de la empresa. 

Los resultados evidencian que, si bien la empresa cuenta con ciertos recursos y 

capacidades, estos no están siendo aprovechados de manera eficiente, debido a deficiencias en 

la planificación, control y ejecución de los procesos logísticos. 

4.7.1 AMOFIH 

4.7.1.1 Administración 

En el ámbito administrativo, se identifican debilidades relacionadas con la 

planificación y organización de las operaciones logísticas. La empresa no cuenta con una 

adecuada planificación de la demanda, lo cual genera quiebres de stock y afecta la continuidad 

del abastecimiento. 

Asimismo, se evidencia una limitada coordinación entre las áreas involucradas en la 

gestión logística, lo cual genera desarticulación en los procesos y dificulta la toma de 

decisiones. La ausencia de indicadores de gestión también limita el control del desempeño 

logístico. 

4.7.1.2 Marketing 

En el área de marketing, la demanda de productos influye directamente en la gestión 

logística, ya que determina los volúmenes de pedidos y la frecuencia de abastecimiento. 

Se evidencia que no existe una adecuada coordinación entre el área comercial y 

logística, lo cual genera problemas en la planificación de la demanda y afecta la disponibilidad 

de productos. Las promociones o variaciones en la demanda no son gestionadas de manera 

anticipada, lo cual genera quiebres de stock y sobrecarga operativa. 
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Asimismo, la empresa atiende a distintos segmentos de clientes (canal horizontal, 

HORECA y mayoristas), los cuales presentan diferentes niveles de exigencia; sin embargo, no 

se evidencia una segmentación logística adecuada para atender estas necesidades de manera 

eficiente. 

4.7.1.3 Operaciones 

El área de operaciones presenta las principales debilidades en la gestión logística. Los 

resultados evidencian problemas en almacenamiento, picking, inventarios y distribución. 

Se identifican deficiencias en la organización del almacén, falta de señalización, layout 

inadecuado y limitaciones de espacio. Asimismo, se presentan errores frecuentes en el proceso 

de picking, lo cual afecta la exactitud de los pedidos. 

En cuanto a inventarios, se evidencian diferencias entre el stock físico y el sistema 

SAP, lo cual refleja problemas en el control y registro de la información. Además, se presentan 

incidencias en la distribución, como retrasos y productos en mal estado. 

4.7.1.4 Finanzas 

En el ámbito financiero, se identifica que la empresa cuenta con recursos limitados 

para la implementación de mejoras logísticas, lo cual condiciona la toma de decisiones. 

Asimismo, se evidencian costos asociados a errores operativos, reprocesos y pérdidas 

de productos, los cuales afectan la rentabilidad de la empresa. La falta de control en los 

procesos logísticos contribuye a incrementar estos costos. 

En este sentido, se requiere optimizar el uso de los recursos y reducir los costos 

operativos mediante la mejora de la gestión logística. 
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4.7.1.5 Recursos Humanos 

En el área de recursos humanos, se determina que el personal cuenta con experiencia 

en operaciones logísticas; sin embargo, se identifican limitaciones en la capacitación y en el 

conocimiento de procedimientos estandarizados. 

Asimismo, se presentan errores operativos que pueden estar relacionados con la falta 

de capacitación y la ausencia de procedimientos claros. Esto afecta la eficiencia de las 

operaciones y la calidad del servicio. 

Por lo tanto, se requiere fortalecer la capacitación del personal y mejorar la gestión del 

talento humano en el área logística. 

4.7.1.6 Tecnología e Información 

La empresa cuenta con el sistema SAP como herramienta principal para la gestión 

logística, lo cual representa una fortaleza importante. Sin embargo, se evidencian deficiencias 

en su uso, como diferencias entre el inventario físico y el sistema, lo cual afecta la 

confiabilidad de la información. 

Asimismo, se identifican limitaciones en la trazabilidad de los productos y en el 

registro de información, lo cual dificulta el control de las operaciones. 

Esto evidencia la necesidad de optimizar el uso del sistema SAP y fortalecer la gestión 

de la información. 

4.7.2 Matriz de Evaluación de Factores Internos (EFI) 

A partir del análisis de los factores internos, se identificaron 15 factores determinantes 

de éxito, de los cuales seis corresponden a fortalezas y nueve a debilidades. La Matriz de 
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Evaluación de Factores Internos (EFI) arrojó un resultado ponderado de 2.14, lo que indica 

que la empresa ICO Logística S.A.C. presenta una posición interna por debajo del promedio. 

Este resultado evidencia que predominan las debilidades sobre las fortalezas, 

reflejando deficiencias en la planificación de la demanda, organización del almacén, control 

de inventarios, procesos de picking y distribución, lo cual afecta la eficiencia operativa y la 

calidad del servicio logístico. 

En este contexto, se concluye que la empresa requiere fortalecer sus procesos internos 

y optimizar el uso de sus recursos, a fin de mejorar su desempeño logístico y lograr una mejor 

respuesta frente a las exigencias del entorno. 

Tabla 20. Matriz de evaluación de factores internos (EFI) 

 Factores determinantes de éxito  Peso  Valor  Puntaje 
ponderado  

Fortalezas    

F1. Uso del sistema SAP para la gestión logística 0.10 3 0.30 

F2. Personal con experiencia en operaciones logísticas 0.08 3 0.24 

F3. Existencia de procesos logísticos definidos 0.07 2 0.14 

F4. Infraestructura básica de almacenamiento y distribución 0.06 2 0.12 

F5. Capacidad operativa para atender la demanda actual 0.06 3 0.18 

F6. Relación estable con clientes (HORECA y canal 

horizontal) 
0.05 3 0.15 

Subtotal Fortalezas 0.42  1.13 

Debilidades    

D1. Falta de planificación de la demanda 0.10 1 0.10 

D2. Desorganización del almacén (layout inadecuado) 0.09 1 0.09 

D3. Errores frecuentes en picking 0.09 1 0.09 

D4. Diferencias entre inventario físico y sistema SAP 0.09 1 0.09 

D5. Falta de indicadores logísticos 0.08 1 0.08 



135 
 

D6. Uso ineficiente del sistema SAP 0.08 2 0.16 

D7. Deficiencias en recepción de productos 0.07 2 0.14 

D8. Falta de capacitación del personal 0.07 2 0.14 

D9. Problemas en distribución (retrasos y productos 

dañados) 
0.06 2 0.12 

Subtotal Debilidades 0.58  1.01 

TOTAL 1.00  2.14 

Nota: 1 = Respuesta mala, 2 = Respuesta media, 3 = Respuesta por encima del promedio, 4 = 

Respuesta superior 
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4.8. Matriz de Evaluación FODA 

Tabla 21. Matriz FODA 

 
                Análisis Externo 

 
 
 
 
 
 

Matriz FODA 
 
 
 
 
 
 

Análisis Interno 

Oportunidades (O) Amenazas (A) 

O1 
Crecimiento de la demanda de 
productos lácteos A1 Dependencia de proveedores 

O2 Uso de tecnologías logísticas 
(SAP) A2 Retrasos en abastecimiento 

O3 Implementación de indicadores 
logísticos (KPIs) 

A3 Alta exigencia de clientes 

O4 Mejora de procesos logísticos A4 Incremento de costos logísticos 
O5 Crecimiento del canal HORECA A5 Competencia con mejor logística 

O6 Disponibilidad de herramientas 
tecnológicas A6 Variabilidad en la demanda 

O7 Capacitación en gestión logística A7  Riesgo en cadena de frío 

O8 Desarrollo de buenas prácticas 
logísticas 

A8 Normativas sanitarias exigentes 

O9 
Mejora en control de inventarios 
mediante tecnología A9 Errores operativos y devoluciones 

Fortalezas (F) Estrategias FO (Explotar) Estrategias FA (Defender) 

F1 
F1. Uso del sistema SAP para la 
gestión logística 

FO1. Optimizar SAP para mejorar 
trazabilidad (F1, O2, O9) FA1. Reducir costos logísticos con SAP (F1, A4) 

F2 F2. Personal con experiencia en 
operaciones logísticas 

FO2. Mejorar capacidad operativa ante 
mayor demanda (F2, O1) 

FA2. Mejorar servicio frente a exigencia del 
cliente (F2, A3) 

F3 F3. Existencia de procesos 
logísticos definidos 

FO3. Implementar buenas prácticas 
logísticas (F3, O4, O8) 

FA3. Optimizar los procesos logísticos para 
mejorar la competitividad frente a empresas con 
mejores capacidades operativas (F3, A5) 
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F4 F4. Infraestructura básica de 
almacenamiento y distribución 

FO4. Mejorar almacenamiento con 
tecnología (F4, O6) 

FA4. Reducir pérdidas por fallas en cadena de 
frío (F4, A7) 

F5 F5. Capacidad operativa para 
atender la demanda actual 

FO5. Expandir servicio en canal 
HORECA (F5, O5) 

FA5. Mantener continuidad operativa frente a 
variabilidad (F5, A6) 

F6 
F6. Relación estable con clientes 
(HORECA y canal horizontal) 
 

FO6. Fidelizar clientes mediante mejora 
de servicio (F6, O1, O5) 

FA6. Mantener competitividad frente a 
competencia (F6, A5) 

Debilidades (D) Estrategias DO (Mejorar) Estrategias DA (Evitar) 

D1 Falta de planificación de la 
demanda 

DO1. Implementar planificación de 
demanda (D1, O1) DA1. Reducir quiebres de stock (D1, A1, A2) 

D2 
Desorganización del almacén 
(layout inadecuado) 

DO2. Rediseñar layout con tecnología 
(D2, O6) 

DA2. Evitar pérdidas por mala organización (D2, 
A9) 

D3 Errores frecuentes en picking DO3. Estandarizar picking con KPIs 
(D3, O3) DA3. Reducir reclamos de clientes (D3, A3) 

D4 Diferencias entre inventario 
físico y sistema SAP 

DO4. Controlar inventarios con SAP 
(D4, O9) DA4. Evitar pérdidas por descontrol (D4, A1) 

D5 Falta de indicadores logísticos DO5. Implementar KPIs logísticos (D5, 
O3) 

DA5. Mejorar control frente a costos (D5, A4) 

D6 Uso ineficiente del sistema SAP DO6. Capacitar en uso de SAP (D6, O7) DA6. Reducir errores operativos (D6, A9) 

D7 Deficiencias en recepción de 
productos 

DO7. Mejorar procesos de recepción 
(D7, O4) 

DA7. Evitar retrasos en abastecimiento (D7, A2) 

D8 Falta de capacitación del 
personal 

DO8. Capacitar personal logístico (D8, 
O7) DA8. Reducir fallas operativas (D8, A9) 

D9 Problemas en distribución 
(retrasos y productos dañados) 

DO9. Optimizar rutas y entregas (D9, 
O4) DA9. Evitar productos dañados (D9, A7) 

Nota. Elaboración propia. 
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CAPÍTULO V:  

PROPUESTA DE LA INVESTIGACIÓN  

5.1 Direccionamiento estratégico del plan 
El direccionamiento estratégico del plan de gestión logística en la empresa ICO 

Logística S.A.C., sucursal Cusco, se fundamenta en los resultados del diagnóstico 

desarrollado en el Capítulo IV, en el cual se evidenciaron deficiencias en las distintas 

dimensiones logísticas, tales como la falta de planificación de la demanda, desorganización 

del almacén, errores en el proceso de picking, diferencias entre el inventario físico y el sistema 

SAP, así como deficiencias en la distribución. Estas problemáticas afectan directamente la 

eficiencia operativa y el nivel de servicio al cliente. 

Asimismo, el direccionamiento estratégico se sustenta en el análisis del entorno y de la 

organización, considerando el análisis PESTEL, las fuerzas de Porter, el análisis AMOFIH y 

la matriz FODA, los cuales evidenciaron la necesidad de fortalecer el sistema logístico para 

responder a un entorno competitivo exigente. En este contexto, el plan busca optimizar la 

gestión logística mediante un enfoque integral que permita mejorar los procesos, fortalecer el 

control y elevar la competitividad de la empresa. 

5.1.1 Objetivo general 

OG: Diseñar un plan de gestión logística para la empresa ICO Logística S.A.C., 

sucursal Cusco, orientado a mejorar la eficiencia de los procesos logísticos, optimizar el 

control de las operaciones y elevar el nivel de servicio al cliente. 
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5.1.2 Objetivos específicos 

• OE1: Optimizar la gestión de aprovisionamiento mediante la planificación de la 

demanda y la mejora en la gestión de proveedores. 

• OE2: Mejorar la gestión de recepción mediante la implementación de procedimientos 

estandarizados y controles en el ingreso de mercancías. 

• OE3: Fortalecer la gestión de almacenamiento mediante la reorganización del layout 

y la optimización del uso del espacio. 

• OE4: Optimizar la gestión de picking mediante la reducción de errores y la mejora en 

la preparación de pedidos. 

• OE5: Mejorar la gestión de inventarios mediante el control en el sistema SAP y la 

implementación de inventarios cíclicos. 

• OE6: Optimizar la gestión de distribución mediante la planificación de rutas y el 

seguimiento de entregas. 

5.1.3 Lineamientos estratégicos 

Los lineamientos estratégicos del plan se fundamentan en el análisis FODA, PESTEL, 

Porter y AMOFIH, los cuales permitieron identificar los factores críticos que afectan la 

gestión logística. En este sentido, se establecen lineamientos orientados a la planificación 

logística, estandarización de procesos, control y monitoreo de las operaciones, desarrollo del 

talento humano y mejora continua, con el propósito de garantizar la eficiencia y sostenibilidad 

del sistema logístico. 
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5.2 Estrategias del plan de gestión logística  

Las estrategias del plan de gestión logística se formulan a partir del análisis FODA, 

permitiendo establecer acciones orientadas a aprovechar las fortalezas de la empresa, reducir 

sus debilidades, aprovechar las oportunidades del entorno y mitigar las amenazas. Estas 

estrategias se estructuran por cada dimensión logística, con el propósito de abordar de manera 

específica las deficiencias identificadas en el diagnóstico. 

5.2.1 Estrategias por dimensión logística 

5.2.1.1 Estrategia de aprovisionamiento 

La estrategia de aprovisionamiento se orienta a fortalecer la planificación de la 

demanda, debido a que en el diagnóstico se evidenció la falta de previsión en los pedidos, lo 

cual genera quiebres de stock y afecta la continuidad de las operaciones. En este sentido, se 

propone la implementación de un sistema de planificación de la demanda basado en el análisis 

de datos históricos de ventas y rotación de productos, utilizando el sistema SAP como 

herramienta de soporte. 

Asimismo, esta estrategia contempla el fortalecimiento de la gestión de proveedores, 

mediante la definición de criterios de evaluación relacionados con el cumplimiento de 

entregas, tiempos de reposición y calidad del servicio. Esto permitirá reducir la incertidumbre 

en el abastecimiento y mejorar la confiabilidad de los procesos logísticos. 

Finalmente, se plantea la implementación de mecanismos de seguimiento de órdenes 

de compra, lo cual permitirá mejorar la trazabilidad de los pedidos, anticipar retrasos y tomar 

decisiones oportunas, contribuyendo a una gestión de aprovisionamiento más eficiente y 

controlada. 
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5.2.1.2 Estrategia de recepción 

La estrategia de recepción se enfoca en la estandarización y control del proceso, 

debido a que en el diagnóstico se identificaron deficiencias en la verificación de productos y 

errores en el registro de información. En este contexto, se propone establecer procedimientos 

claros para la recepción de mercancías, los cuales incluyan la verificación de cantidades, 

condiciones físicas y documentación correspondiente. 

Asimismo, se plantea la programación de recepciones en coordinación con los 

proveedores, con el fin de evitar congestión en el área de descarga y mejorar la organización 

del flujo de trabajo. Esta acción permitirá optimizar el uso de los recursos y reducir los 

tiempos de operación. 

Adicionalmente, la estrategia considera la capacitación del personal en los 

procedimientos de recepción, con el objetivo de reducir errores operativos y mejorar la calidad 

del proceso, fortaleciendo el control en esta etapa crítica de la cadena logística. 

5.2.1.3 Estrategia de almacenamiento 

La estrategia de almacenamiento se orienta a optimizar el uso del espacio físico del 

almacén, considerando que en el diagnóstico se evidenció desorganización, productos en el 

piso y ausencia de un layout estructurado. En este sentido, se propone la implementación de 

un diseño de distribución (layout) basado en criterios logísticos, como la rotación de 

productos, frecuencia de uso y accesibilidad. 

Asimismo, se plantea la implementación de racks o estanterías, lo cual permitirá 

aprovechar el espacio vertical, mejorar la organización y reducir el riesgo de daños en los 
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productos. Esta acción contribuirá a eliminar prácticas inadecuadas como el almacenamiento 

en el piso. 

De igual manera, se propone la señalización y codificación de ubicaciones dentro del 

almacén, lo cual facilitará la identificación de los productos, reducirá los tiempos de búsqueda 

y mejorará la eficiencia del proceso de picking. 

5.2.1.4 Estrategia de picking 

La estrategia de picking se orienta a reducir los errores en la preparación de pedidos, 

los cuales fueron identificados en el diagnóstico como una de las principales deficiencias del 

sistema logístico. En este sentido, se propone la implementación de rutas de picking, con el fin 

de optimizar los recorridos dentro del almacén y reducir los tiempos de operación. 

Asimismo, se plantea la codificación de productos y la señalización de ubicaciones, lo 

cual permitirá facilitar la identificación de los productos y reducir la probabilidad de errores 

en la selección. 

Adicionalmente, se propone la implementación de mecanismos de verificación antes 

del despacho, como el doble chequeo de pedidos, con el fin de garantizar la exactitud de los 

mismos y mejorar el nivel de servicio al cliente. 

5.2.1.5 Estrategia de inventarios 

La estrategia de inventarios se orienta a mejorar la exactitud del stock, considerando 

que en el diagnóstico se evidenciaron diferencias entre el inventario físico y el sistema SAP. 

En este contexto, se propone la implementación de inventarios cíclicos, los cuales permitirán 

verificar periódicamente el stock y detectar desviaciones de manera oportuna. 
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Asimismo, se plantea fortalecer el registro de entradas y salidas en el sistema SAP, 

asegurando la actualización en tiempo real de la información, lo cual permitirá mejorar la 

trazabilidad de los productos y la confiabilidad de los datos. 

Finalmente, se propone la capacitación del personal en el uso del sistema SAP, con el 

fin de reducir errores en el registro de información y mejorar la gestión de inventarios. 

5.2.1.6 Estrategia de distribución 

La estrategia de distribución se orienta a mejorar la eficiencia en la entrega de pedidos, 

considerando que en el diagnóstico se identificaron retrasos y falta de planificación de rutas. 

En este sentido, se propone la implementación de un sistema de planificación de rutas que 

permita optimizar los tiempos de entrega y reducir costos operativos. 

Asimismo, se plantea el seguimiento de las entregas, mediante el control del 

cumplimiento de tiempos y la evaluación del desempeño del transporte, lo cual permitirá 

identificar incidencias y aplicar acciones correctivas. 

Adicionalmente, se propone establecer criterios de evaluación de los operadores 

logísticos, con el fin de mejorar la calidad del servicio y garantizar la satisfacción del cliente. 

5.3 Diseño del plan de gestión logística por dimensión 

5.3.1 Diseño para la gestión de aprovisionamiento 

El diseño del plan en la gestión de aprovisionamiento contempla la implementación de 

un sistema estructurado de planificación de la demanda, basado en el análisis de ventas 

históricas y la rotación de productos, lo cual permitirá anticipar las necesidades de 

abastecimiento y evitar quiebres de stock. Esta herramienta permitirá transformar la gestión 

actual, que es reactiva, en una gestión planificada. 
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Asimismo, se establece la incorporación de criterios de evaluación de proveedores, los 

cuales permitirán seleccionar y mantener relaciones con aquellos proveedores que cumplan 

con estándares de calidad, tiempos de entrega y confiabilidad. Esto contribuirá a mejorar la 

eficiencia del abastecimiento. 

Adicionalmente, se incorpora un sistema de seguimiento de órdenes de compra, el cual 

permitirá controlar el estado de los pedidos y tomar decisiones oportunas ante posibles 

retrasos, mejorando la trazabilidad del proceso. 

5.3.2 Diseño para la gestión de recepción 

El diseño del plan en la gestión de recepción se basa en la implementación de 

procedimientos estandarizados que permitan asegurar la correcta verificación de los productos 

al momento de su ingreso. Estos procedimientos incluirán la revisión de cantidades, 

condiciones físicas y documentación. 

Asimismo, se plantea la programación de recepciones, lo cual permitirá organizar el 

flujo de ingreso de mercancías y evitar congestión en el área de descarga, optimizando el uso 

de los recursos. 

Finalmente, se considera la capacitación del personal en estos procedimientos, lo cual 

permitirá mejorar la calidad del proceso y reducir errores operativos. 

5.3.3 Diseño para la gestión de almacenamiento 

El diseño del plan en la gestión de almacenamiento contempla la reorganización del 

layout del almacén, estableciendo zonas específicas para recepción, almacenamiento, picking 

y despacho, lo cual permitirá mejorar el flujo de las operaciones. 
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Asimismo, se propone la implementación de racks, lo cual permitirá aprovechar el 

espacio vertical y mejorar la organización de los productos, eliminando el almacenamiento en 

el piso. 

De igual manera, se plantea la señalización de ubicaciones, lo cual facilitará la 

identificación de los productos y reducirá los tiempos operativos. 

5.3.4 Diseño para la gestión de picking 

El diseño del plan en la gestión de picking incluye la implementación de rutas de 

preparación de pedidos, lo cual permitirá optimizar los recorridos dentro del almacén y reducir 

tiempos. 

Asimismo, se propone la codificación de productos y la señalización de ubicaciones, lo 

cual facilitará la identificación y reducirá errores. Finalmente, se plantea la implementación de 

controles de verificación antes del despacho, con el fin de garantizar la exactitud de los 

pedidos. 

5.3.5 Diseño para la gestión de inventarios 

El diseño del plan en la gestión de inventarios incluye la implementación de 

inventarios cíclicos, lo cual permitirá mejorar el control del stock y reducir diferencias entre el 

inventario físico y el sistema. 

Asimismo, se plantea el fortalecimiento del registro en el sistema SAP, asegurando la 

actualización oportuna de la información. 

Adicionalmente, se propone la capacitación del personal, con el fin de mejorar el uso 

del sistema y reducir errores. 
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5.3.6 Diseño para la gestión de distribución 

El diseño del plan en la gestión de distribución contempla la implementación de un 

sistema de planificación de rutas, lo cual permitirá optimizar los tiempos de entrega y reducir 

costos. 

Asimismo, se plantea el seguimiento de las entregas, con el fin de evaluar el 

cumplimiento de los tiempos y mejorar el control del proceso. 

Finalmente, se propone la evaluación del desempeño del transporte, lo cual permitirá 

mejorar la calidad del servicio y la satisfacción del cliente. 

5.4. Plan de acciones del plan logístico 

El plan de acciones se deriva de las estrategias formuladas en la matriz FODA, 

constituyendo la operacionalización del plan de gestión logística. En este sentido, permite 

definir de manera concreta las actividades necesarias para mejorar cada una de las dimensiones 

logísticas de la empresa ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco. 

Este plan se estructura en función de las principales brechas identificadas en el 

diagnóstico, estableciendo acciones específicas orientadas a optimizar los procesos logísticos, 

mejorar el control operativo y fortalecer el nivel de servicio. 

A continuación, se presentan las acciones orientadas a mejorar las seis dimensiones de 

la gestión logística: aprovisionamiento, recepción, almacenamiento, picking, inventarios y 

distribución. 
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5.4.1 Plan de acciones para la gestión de aprovisionamiento 

El plan de acciones para la gestión de aprovisionamiento se orienta a resolver las 

deficiencias relacionadas con la falta de planificación de la demanda y la gestión de 

proveedores, las cuales afectan la disponibilidad de productos y generan quiebres de stock. 

Tabla 22. Plan de acciones para el Aprovisionamiento 

Problema 
identificado 

Acción propuesta Responsable Recursos 
necesarios 

Indicador 

Falta de 
planificación de 
la demanda 

Implementar un sistema 
de pronóstico basado en 
ventas históricas 

Jefe de 
logística 

Sistema SAP, 
registros 
históricos de 
ventas 

% 
cumplimiento 
de pedidos 

Gestión reactiva 
de compras 

Elaborar un plan de 
abastecimiento mensual 

Área de 
logística 

Reportes de 
demanda 

Nivel de 
quiebres de 
stock 

Falta de 
evaluación de 
proveedores 

Establecer criterios de 
evaluación de 
proveedores 

Jefe de 
compras 

Formatos de 
evaluación 

% 
cumplimiento 
de proveedores 

Retrasos en 
pedidos 

Implementar 
seguimiento de órdenes 
de compra 

Área de 
compras 

Sistema SAP Tiempo de 
reposición 

Las acciones propuestas permitirán establecer un enfoque más estructurado en el 

abastecimiento, mejorando la planificación de la demanda, optimizando la gestión de 

proveedores y garantizando una mayor disponibilidad de productos. 

Asimismo, con la finalidad de fortalecer la gestión de aprovisionamiento, se propone la 

implementación de herramientas de gestión que permitan estandarizar el proceso, mejorar el 

control de las actividades y facilitar la toma de decisiones. 
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Entre las herramientas propuestas se incluyen el flujograma del proceso de 

aprovisionamiento, un checklist de control y un formato de seguimiento de pedidos, los cuales 

contribuirán a optimizar la planificación, mejorar la coordinación con proveedores y reducir los 

quiebres de stock (ver Anexos 2, 3 y 4). 

Estas herramientas permiten generar información relevante para el seguimiento de los 

indicadores de desempeño, facilitando la medición y control del proceso logístico. 

5.4.2 Plan de acciones para la gestión de recepción 

El plan de acciones en la gestión de recepción se orienta a mejorar el control del ingreso 

de mercancías y reducir los errores en la verificación de productos. 

Tabla 23 . Plan de acciones para la Recepción 

Problema 

identificado 

Acción propuesta Responsab

le 

Recursos 

necesarios 

Indicador 

Falta de 

programación 

de recepciones 

Establecer cronograma de 

recepciones con 

proveedores 

Jefe de 

almacén 

Agenda 

logística 

Tiempo de 

descarga 

Errores en 

verificación de 

productos 

Implementar checklist de 

recepción 

Personal de 

almacén 

Formatos de 

control 

% exactitud 

de 

recepción 

Falta de control 

en ingreso 

Estandarizar procedimiento 

de recepción 

Área 

logística 

Manual de 

procedimientos 

Nivel de 

incidencias 

Falta de 

capacitación 

Capacitar al personal en 

recepción 

Jefe de 

almacén 

Material de 

capacitación 

% 

reducción 

de errores 



149 
 

Las acciones planteadas permitirán estandarizar el proceso de recepción, mejorar la 

coordinación con proveedores y fortalecer las capacidades del personal, incrementando la 

exactitud del proceso y reduciendo incidencias. 

Asimismo, con la finalidad de fortalecer la gestión de recepción, se propone la 

implementación de herramientas de gestión que permitan estandarizar el proceso, mejorar el 

control en la verificación de productos y asegurar la correcta ejecución de las actividades 

durante la descarga y registro de la mercadería. Entre las herramientas propuestas se incluyen 

el flujograma del proceso de recepción, checklist de control y un formato de recepción de 

mercadería, los cuales contribuirán a mejorar la exactitud de los registros, reducir errores 

operativos y garantizar que los productos recibidos cumplan con las especificaciones 

establecidas (ver Anexos 5 y 6). 

5.4.3 Plan de acciones para la gestión de almacenamiento 

El plan de acciones en la gestión de almacenamiento se orienta a optimizar la 

organización del espacio físico, mejorar las condiciones del almacén y facilitar la ubicación de 

los productos. 

Tabla 24. Plan de acciones para el Almacenamiento 

Problema 

identificado 

Acción propuesta Responsa

ble 

Recursos 

necesarios 

Indicador 

Desorganización 

del almacén 

Reorganizar layout del 

almacén 

Jefe de 

almacén 

Plano del 

almacén 

Tiempo de 

ubicación 

Falta de 

señalización 

Implementar señalización 

y codificación 

Área 

logística 

Etiquetas, 

señalética 

% eficiencia 

operativa 
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Saturación del 

espacio 

Optimizar uso de espacios Jefe de 

almacén 

Estanterías Nivel de 

ocupación 

Condiciones 

inadecuadas 

Controlar temperatura y 

limpieza 

Área 

logística 

Equipos de 

medición 

% productos en 

buen estado 

Las acciones propuestas permitirán mejorar la eficiencia operativa del almacén, reducir 

tiempos de búsqueda y garantizar la adecuada conservación de los productos. 

Asimismo, con la finalidad de fortalecer la gestión de almacenamiento, se propone la 

implementación de herramientas de gestión orientadas a mejorar la organización del espacio, 

optimizar la ubicación de los productos y garantizar condiciones adecuadas de conservación. 

Entre las herramientas propuestas se incluyen el layout del almacén, el flujograma del 

proceso y un checklist de control de limpieza y orden, los cuales contribuirán a mejorar la 

distribución, reducir tiempos de ubicación y fortalecer el control operativo (ver Anexos 7, 8 y 

9). 

5.4.4 Plan de acciones para la gestión de picking 

El plan de acciones en la gestión de picking se orienta a reducir los errores en la 

preparación de pedidos y optimizar los tiempos de operación. 

Tabla 25. Plan de acciones para el Picking 

Problema 

identificado 

Acción propuesta Responsable Recursos 

necesarios 

Indicador 

Errores en 

preparación de 

pedidos 

Implementar doble 

verificación de pedidos 

Personal de 

almacén 

Formatos 

de control 

% exactitud de 

picking 
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Falta de rutas de 

picking 

Diseñar rutas de picking Jefe de 

almacén 

Layout del 

almacén 

Tiempo de 

preparación 

Falta de 

señalización 

Codificar y etiquetar 

productos 

Área 

logística 

Etiquetas % reducción 

de errores 

Falta de 

procedimientos 

estandarizados 

Estandarizar proceso de 

picking 

Área 

logística 

Manual 

operativo 

Nivel de 

productividad 

Las acciones planteadas permitirán mejorar la exactitud de los pedidos, reducir los 

tiempos de preparación y optimizar la eficiencia del proceso de picking. 

Asimismo, con la finalidad de fortalecer la gestión de picking, se propone la 

implementación de herramientas que permitan estandarizar el proceso, reducir errores en la 

preparación de pedidos y optimizar los tiempos de operación. 

Entre las herramientas propuestas se incluyen el layout del almacén con rutas de picking 

definidas, el flujograma de proceso y un checklist de control, los cuales permiten mejorar los 

recorridos, controlar los tiempos de preparación y verificar la correcta selección de productos 

(ver Anexos 10 y 11). 

Estas herramientas contribuyen a mejorar la exactitud de los pedidos y facilitar el 

seguimiento de los indicadores de desempeño. 

5.4.5 Plan de acciones para la gestión de inventarios 

El plan de acciones en la gestión de inventarios se orienta a fortalecer el control de los 

registros y garantizar la confiabilidad de la información. 
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Tabla 26. Plan de acciones para los Inventarios 

Problema  Acción  Responsable Recursos  Indicador 

Diferencias de 

inventario 

Implementar 

inventarios cíclicos 

Área de 

almacén 

Sistema 

SAP 

% exactitud de 

inventario 

Registro 

incorrecto 

Mejorar registro en 

sistema 

Personal 

logístico 

SAP Nivel de 

discrepancias 

Falta de control 

continuo 

Establecer auditorías 

periódicas 

Jefe de 

logística 

Reportes Nº de incidencias 

Falta de 

capacitación 

Capacitar en uso del 

sistema SAP 

Área de 

RRHH 

Manual de 

SAP 

% reducción de 

errores 

Las acciones propuestas permitirán mejorar la precisión del inventario, reducir las 

diferencias entre el stock físico y el registrado, y fortalecer el control de la información. 

Asimismo, con la finalidad de fortalecer la gestión de inventarios, se propone la 

implementación de herramientas de control que permitan mejorar la exactitud de los registros 

y reducir las diferencias entre el stock físico y el sistema. 

Entre las herramientas propuestas se incluyen el formato de conteo de inventario y 

checklist de control, los cuales permiten registrar adecuadamente la información y detectar 

oportunamente inconsistencias (ver Anexos 12 y 13). 

Estas herramientas contribuyen a garantizar la confiabilidad de la información y 

facilitar el seguimiento de los indicadores de desempeño. 
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5.4.6 Plan de acciones para la gestión de distribución 

El plan de acciones en la gestión de distribución se orienta a mejorar la puntualidad de 

las entregas, reducir incidencias y fortalecer el control del transporte. 

Tabla 27. Plan de acciones para la Distribución 

Problema Acción Responsable Recursos Indicador 

Retrasos en 

entregas 

Implementar 

planificación de rutas 

Área 

logística 

Software de 

rutas 

% entregas a 

tiempo 

Falta de control 

del transporte 

Establecer monitoreo de 

entregas 

Jefe de 

logística 

GPS, 

reportes 

Nivel de 

incidencias 

Incidencias en 

distribución 

Implementar control de 

despacho 

Área 

logística 

Checklists % entregas 

correctas 

Transporte 

tercerizado sin 

control 

Evaluar desempeño de 

proveedores logísticos 

Jefe de 

logística 

Formatos de 

evaluación 

Nivel de 

cumplimiento 

Las acciones propuestas permitirán optimizar la gestión de distribución, mejorar la 

puntualidad de las entregas y fortalecer el control del servicio de transporte. 

Asimismo, con la finalidad de fortalecer la gestión de distribución, se implementa un 

checklist de control que permite verificar las condiciones del vehículo, la documentación del 

conductor, la correcta preparación del pedido y el cumplimiento de los requisitos operativos 

antes de la salida. 

Este instrumento facilita el control de aspectos clave como la verificación de equipos, 

condiciones de transporte, información del despacho y registro de datos de salida y retorno, 
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contribuyendo a garantizar la seguridad, trazabilidad y eficiencia en el proceso de distribución 

(ver Anexos 14 y 15). 

El uso del checklist permite reducir errores en la entrega, asegurar el cumplimiento de 

los procedimientos establecidos y mejorar el control del servicio al cliente. 

5.5 Procedimientos logísticos propuestos 

Los procedimientos logísticos propuestos constituyen la estandarización de las 

actividades operativas dentro de cada una de las dimensiones logísticas, con el objetivo de 

asegurar la correcta ejecución de los procesos, reducir la variabilidad y mejorar la eficiencia 

operativa. 

Estos procedimientos han sido diseñados en función de las deficiencias identificadas en 

el diagnóstico, permitiendo establecer una secuencia ordenada de actividades, responsables y 

controles para cada proceso logístico. 

5.5.1 Procedimiento de aprovisionamiento 

El procedimiento de aprovisionamiento tiene como finalidad garantizar la planificación 

adecuada de la demanda y la gestión eficiente de los pedidos a proveedores. 

El proceso inicia con el análisis de la demanda histórica, el cual permite proyectar las 

necesidades de abastecimiento. Posteriormente, se elabora el plan de compras, considerando los 

niveles de inventario y los tiempos de reposición. 
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Una vez definido el requerimiento, se procede a la emisión de la orden de compra, la 

cual es enviada al proveedor correspondiente. Durante este proceso, se realiza el seguimiento 

de la orden hasta la confirmación de la entrega. 

Finalmente, se verifica el cumplimiento del pedido, evaluando tiempos de entrega, 

cantidades y condiciones del producto, lo cual permite retroalimentar el proceso y mejorar la 

gestión de proveedores. 

5.5.2 Procedimiento de recepción 

El procedimiento de recepción tiene como objetivo asegurar el ingreso correcto de los 

productos al almacén, verificando que cumplan con las condiciones establecidas. 

El proceso inicia con la programación de la recepción, coordinando con el proveedor la 

fecha y hora de entrega. Posteriormente, al momento de la llegada de la mercancía, se realiza la 

descarga de los productos. 

Seguidamente, se lleva a cabo la verificación de los productos, revisando cantidades, 

estado físico y documentación. En caso de detectarse inconsistencias, estas son registradas y 

reportadas. 

Finalmente, se procede al registro de la información en el sistema y a la ubicación de los 

productos en el almacén. 
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5.5.3 Procedimiento de almacenamiento 

El procedimiento de almacenamiento tiene como finalidad asegurar la correcta 

ubicación, organización y conservación de los productos dentro del almacén. 

El proceso inicia con la asignación de ubicaciones a los productos, considerando 

criterios de rotación y frecuencia de uso. Posteriormente, se realiza la ubicación física de los 

productos en el almacén.  

Asimismo, se implementa la señalización y codificación de los productos, facilitando su 

identificación. Durante el almacenamiento, se realizan controles periódicos de orden, limpieza 

y condiciones ambientales. 

Finalmente, se supervisa el estado de los productos, garantizando su adecuada 

conservación. 

5.5.4 Procedimiento de picking 

El procedimiento de picking tiene como objetivo garantizar la correcta preparación de 

los pedidos, asegurando la exactitud y eficiencia del proceso. 

El proceso inicia con la recepción de la orden de pedido, la cual es revisada por el 

personal encargado. Posteriormente, se realiza la selección de los productos, siguiendo rutas de 

picking previamente definidas. 
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Durante la preparación del pedido, se realiza una verificación de los productos 

seleccionados, asegurando que coincidan con lo solicitado. Finalmente, se procede al embalaje 

y despacho del pedido, asegurando que cumpla con las condiciones requeridas. 

5.5.5 Procedimiento de inventarios 

El procedimiento de inventarios tiene como finalidad garantizar la exactitud de la 

información y el control de los productos almacenados. 

El proceso inicia con la programación de inventarios cíclicos, los cuales permiten 

verificar periódicamente el stock. Posteriormente, se realiza el conteo físico de los productos. 

Seguidamente, se comparan los resultados con la información registrada en el sistema, 

identificando posibles diferencias. En caso de detectarse inconsistencias, se procede a su análisis 

y corrección. Finalmente, se actualiza la información en el sistema, asegurando la confiabilidad 

de los datos. 

5.5.6 Procedimiento de distribución 

El procedimiento de distribución tiene como objetivo asegurar la entrega oportuna y en 

condiciones adecuadas de los productos a los clientes. 

El proceso inicia con la planificación de rutas, considerando la ubicación de los clientes 

y los tiempos de entrega. Posteriormente, se realiza la carga de los productos en los vehículos 

de transporte. 
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Durante el proceso de distribución, se realiza el seguimiento de las entregas, verificando 

el cumplimiento de los tiempos establecidos. 

Finalmente, se confirma la entrega de los pedidos, registrando cualquier incidencia que 

se haya presentado durante el proceso 

5.6. Recursos necesarios 

La implementación del plan de gestión logística en la empresa ICO Logística S.A.C., 

sucursal Cusco, requiere la asignación de recursos que permitan ejecutar de manera efectiva las 

acciones propuestas en cada una de las dimensiones logísticas. 

Estos recursos comprenden elementos humanos, tecnológicos y materiales, los cuales 

son fundamentales para garantizar el adecuado funcionamiento de los procesos y el 

cumplimiento de los objetivos planteados. 

5.6.1 Recursos humanos 

Los recursos humanos constituyen un elemento clave para la implementación del plan 

de gestión logística, debido a que el personal es responsable de ejecutar las actividades 

operativas y asegurar el cumplimiento de los procedimientos establecidos. 

En este sentido, se requiere la participación activa del jefe de logística, quien será 

responsable de supervisar la implementación del plan y coordinar las acciones entre las 

diferentes áreas involucradas. 
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Asimismo, el personal de almacén desempeñará un rol fundamental en la ejecución de 

los procesos de recepción, almacenamiento, picking e inventarios, por lo que resulta necesario 

fortalecer sus competencias mediante programas de capacitación orientados a mejorar sus 

habilidades operativas. 

De igual manera, se requiere la participación del área de compras y del personal 

encargado de la distribución, quienes deberán asumir responsabilidades específicas en la gestión 

de aprovisionamiento y transporte, respectivamente. 

5.6.2 Recursos tecnológicos 

Los recursos tecnológicos son fundamentales para mejorar el control y la eficiencia de 

los procesos logísticos. 

En primer lugar, se considera el uso del sistema SAP, el cual permitirá gestionar la 

información relacionada con inventarios, pedidos y movimientos logísticos, facilitando la toma 

de decisiones. 

Asimismo, se propone la implementación de herramientas complementarias, tales como 

sistemas de control de inventarios, dispositivos de seguimiento de pedidos y software de 

planificación de rutas, los cuales contribuirán a optimizar la gestión logística. 

De igual manera, se considera el uso de equipos tecnológicos para el registro y control 

de operaciones, tales como computadoras, lectores de códigos de barras y dispositivos móviles, 

los cuales facilitarán la ejecución de las actividades operativas. 
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5.6.3 Recursos materiales 

Los recursos materiales comprenden los elementos físicos necesarios para la ejecución 

de las actividades logísticas. 

En este sentido, se requiere la implementación de señalización y codificación de 

productos, mediante el uso de etiquetas, códigos de barras y señalética dentro del almacén, lo 

cual permitirá mejorar la identificación de los productos y facilitar su ubicación. 

Asimismo, se considera la necesidad de implementar estanterías adicionales tipo rack 

para el almacenamiento de productos, debido a que actualmente se evidencia la presencia de 

mercadería ubicada directamente en el piso, sin una adecuada organización ni sistema de 

almacenamiento definido. Esta situación genera desorden en el almacén, dificulta la 

localización de los productos y afecta la eficiencia de las operaciones logísticas. 

La incorporación de racks permitirá optimizar el uso del espacio vertical, mejorar la 

organización del almacén y garantizar condiciones adecuadas de almacenamiento, 

contribuyendo a una mayor eficiencia en los procesos de almacenamiento y picking. 

5.6.4 Recursos financieros 

La implementación del plan de gestión logística requiere la asignación de recursos 

financieros que permitan cubrir los costos asociados a las mejoras propuestas. 

Estos recursos estarán destinados a la adquisición de equipos, implementación de 

tecnologías, capacitación del personal y adecuación de la infraestructura logística. 
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Es importante señalar que la inversión requerida se justifica en función de los beneficios 

esperados, tales como la mejora en la eficiencia operativa, la reducción de errores y el 

incremento en el nivel de servicio, lo cual contribuirá al fortalecimiento de la competitividad de 

la empresa. 

5.6.5 Síntesis de recursos necesarios 

En términos generales, la implementación del plan de gestión logística requiere la 

integración de recursos humanos capacitados, herramientas tecnológicas adecuadas, 

infraestructura logística eficiente y una inversión financiera orientada a la mejora de los 

procesos. 

La adecuada gestión de estos recursos permitirá garantizar la viabilidad del plan 

propuesto y asegurar el cumplimiento de los objetivos establecidos. 

5.7. Indicadores de desempeño (KPIs) 

Los indicadores de desempeño (KPIs) constituyen herramientas fundamentales para 

evaluar la eficiencia y efectividad de los procesos logísticos en la empresa ICO Logística 

S.A.C., sucursal Cusco. Estos indicadores permiten medir el cumplimiento de los objetivos 

establecidos en el plan de gestión logística, facilitando el monitoreo y control de las operaciones. 

Los KPIs propuestos se estructuran por cada una de las dimensiones logísticas, con el 

propósito de evaluar de manera integral el desempeño del sistema logístico y garantizar la 

mejora continua. 
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5.7.1. KPIs por dimensión 

5.7.1.1. KPIs de Aprovisionamiento 

Tabla 28. Indicadores de desempeño para el Aprovisionamiento 

Indicador Fórmula Unidad Frecuencia Meta 

Cumplimiento de 

pedidos 

(Pedidos atendidos / Pedidos 

totales) × 100 

% Mensual ≥ 95% 

Nivel de quiebres de 

stock 

(N° quiebres / Total productos) × 

100 

% Mensual ≤ 5% 

Tiempo de reposición Días promedio de abastecimiento Días Mensual ≤ 7 días 

Los indicadores propuestos permiten evaluar la eficiencia del proceso de 

aprovisionamiento, asegurando la disponibilidad oportuna de productos y reduciendo los 

quiebres de stock. 

5.7.1.2 KPIs de Recepción 

Tabla 29. Indicadores de desempeño para la Recepción 

Indicador Fórmula Unidad Frecuencia Meta 

Exactitud de 

recepción 

(Recepciones correctas / Total 

recepciones) × 100 

% Mensual ≥ 98% 

Tiempo de 

descarga 

Tiempo promedio de recepción Minutos Mensual ≤ 60 

min 

Nivel de 

incidencias 

(Incidencias / Total recepciones) × 100 % Mensual ≤ 3% 

Estos indicadores permiten medir la calidad del ingreso de mercancías, reduciendo 

errores en la verificación y mejorando el control del proceso. 

5.7.1.3 KPIs de Almacenamiento 

Tabla 30. Indicadores de desempeño para el Almacenamiento 
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Indicador Fórmula Unidad Frecuencia Meta 

Nivel de ocupación (Espacio utilizado / Espacio 

total) × 100 

% Mensual ≤ 85% 

Tiempo de ubicación Tiempo promedio de 

almacenamiento 

Minutos Mensual ≤ 30 

min 

Índice de orden del 

almacén 

Evaluación interna % Mensual ≥ 90% 

Estos indicadores permiten evaluar la eficiencia en la organización del almacén y el uso 

adecuado del espacio. 

5.7.1.4 KPIs de Picking 

Tabla 31. Indicadores de desempeño para el Picking 

Indicador Fórmula Unidad Frecuencia Meta 

Exactitud de 

picking 

(Pedidos correctos / 

Total pedidos) × 100 

% Mensual ≥ 98% 

Tiempo de 

preparación 

Tiempo promedio por 

pedido 

Minutos Mensual ≤ 45 min 

Productividad de 

picking 

Pedidos preparados / 

Hora 

Nº Mensual ≥ 20 pedidos/hora 

Estos indicadores permitirán mejorar la exactitud de los pedidos y optimizar los tiempos 

de preparación. 

5.7.1.5 KPIs de Inventarios 

Tabla 32. Indicadores de desempeño para los Inventarios 

Indicador Fórmula Unidad Frecuencia Meta 

Exactitud de 

inventario 

(Ítems correctos/ Ítems evaluados) 

× 100 

% Mensual ≥ 98% 
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Nivel de 

discrepancias 

(Diferencias / Total productos) × 

100 

% Mensual ≤ 2% 

Frecuencia de 

inventarios 

Nº de conteos realizados Nº Mensual ≥ 2 

semanal 

Estos indicadores permiten garantizar la confiabilidad de la información y mejorar el 

control de inventarios. 

5.7.1.6 KPIs de Distribución 

Tabla 33. Indicadores de desempeño para la Distribución 

Indicador Fórmula Unidad Frecuencia Meta 

Entregas a 

tiempo 

(Entregas puntuales / Total 

entregas) × 100 

% Mensual ≥ 95% 

Nivel de 

incidencias 

(Incidencias / Total entregas) 

× 100 

% Mensual ≤ 3% 

Tiempo de 

entrega 

Tiempo promedio de 

distribución 

Horas Mensual ≤ estándar 

establecido 

Estos indicadores permiten evaluar la eficiencia del proceso de distribución, mejorando 

la puntualidad y reduciendo incidencias. 

5.7.2. Metas de mejora 

Las metas de mejora establecidas en los indicadores de desempeño se orientan a elevar 

la eficiencia operativa y reducir las deficiencias identificadas en el diagnóstico logístico. 

En este sentido, se plantea alcanzar niveles de cumplimiento superiores al 95% en los 

procesos críticos, así como reducir los niveles de error e incidencias por debajo del 5%. 
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Asimismo, se busca optimizar los tiempos operativos en cada una de las dimensiones logísticas, 

garantizando un flujo eficiente de las operaciones. 

El cumplimiento de estas metas permitirá mejorar el desempeño logístico de la empresa, 

fortalecer el control de los procesos y elevar el nivel de servicio al cliente. 

5.7.3. Relación del principio de las 7C con los indicadores de desempeño 

El principio de las 7C de la logística se encuentra directamente relacionado con los 

indicadores de desempeño propuestos en el presente plan de gestión logística, ya que ambos se 

orientan a evaluar el nivel de servicio y la eficiencia de los procesos logísticos. 

En este sentido, el cumplimiento del producto correcto y la cantidad correcta se vincula 

con indicadores como la exactitud en la preparación de pedidos y la exactitud del inventario, 

los cuales permiten verificar que los productos entregados coincidan con lo solicitado. 

Por otro lado, las condiciones correctas se relacionan con el control de temperatura, así 

como con el nivel de incidencias en los procesos de recepción y distribución, asegurando que 

los productos se mantengan en óptimas condiciones. 

Asimismo, el lugar correcto y el momento correcto se asocian con el indicador de 

entregas a tiempo, el cual mide el cumplimiento de los plazos establecidos en la distribución de 

los pedidos. 

El criterio de cliente correcto se vincula con la reducción de errores en el proceso de 

picking y la correcta entrega de pedidos, evitando incidencias operativas. 
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Finalmente, el costo correcto se relaciona con la optimización de los procesos logísticos, 

reflejada en la reducción de errores, tiempos operativos y uso eficiente de los recursos. 

De esta manera, el principio de las 7C permite sustentar teóricamente los indicadores 

utilizados en la investigación, evidenciando su importancia en la mejora del desempeño 

logístico y del nivel de servicio al cliente. 

5.8. Cronograma de Implementación 

El cronograma de implementación del plan de gestión logística establece la 

programación temporal de las acciones propuestas, permitiendo organizar su ejecución de 

manera ordenada y secuencial. Este cronograma facilita el seguimiento del avance del plan y 

asegura el cumplimiento de los objetivos establecidos. 

La implementación se ha estructurado en un horizonte de corto y mediano plazo, 

considerando la prioridad de las acciones y la disponibilidad de recursos. 

5.8.1 Programación de actividades 

Tabla 34. Cronograma de implementación del plan de gestión logística 

Actividades Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 

Implementación de planificación de 

demanda 

X X 
    

Evaluación de proveedores X 
     

Estandarización de recepción 
 

X X 
   

Capacitación del personal 
 

X X X 
  

Reorganización del almacén 
  

X X 
  

Implementación de señalización 
  

X X 
  

Diseño de rutas de picking 
   

X X 
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Implementación de inventarios 

cíclicos 

   
X X X 

Implementación de control de 

distribución 

    
X X 

Nota. Elaboración propia. 

           El cronograma ha sido elaborado considerando la prioridad de las acciones y la 

disponibilidad de recursos 

5.8.2 Análisis del cronograma 

El cronograma de implementación evidencia una ejecución progresiva de las acciones 

propuestas, iniciando con aquellas relacionadas con la planificación y organización de los 

procesos logísticos, como la planificación de la demanda y la evaluación de proveedores. 

Posteriormente, se desarrollan acciones orientadas a la estandarización de procesos y 

capacitación del personal, lo cual constituye una base fundamental para la mejora de las 

operaciones. 

En una siguiente fase, se implementan mejoras en el almacenamiento y picking, 

mediante la reorganización del almacén y la implementación de señalización, lo cual permitirá 

optimizar la eficiencia operativa. 

Finalmente, se incorporan acciones relacionadas con el control de inventarios y la 

gestión de distribución, consolidando el sistema logístico y asegurando la sostenibilidad de las 

mejoras. 
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5.9. Presupuesto del Plan 

El presupuesto del plan de gestión logística para la empresa ICO Logística S.A.C., 

sucursal Cusco, contempla la estimación de los costos necesarios para la implementación de las 

acciones propuestas en las diferentes dimensiones logísticas. 

Este presupuesto incluye inversiones en recursos tecnológicos, materiales, capacitación 

del personal y mejoras en la infraestructura logística, los cuales son fundamentales para 

garantizar la ejecución efectiva del plan. 

5.9.1 Presupuesto de inversión 

Tabla 35. Presupuesto del plan de gestión logística 

Concepto Descripción Cantidad Costo unidad (S/.) Total (S/.) 

Implementación 

de racks 

Estanterías metálicas 

para almacenamiento 

10 800 8,000 

Señalización y 

codificación 

Etiquetas, señalética y 

códigos 

1 lote 1,500 1,500 

Capacitación del 

personal 

Talleres y formación 

logística 

2 1,000 2,000 

Software de 

planificación 

Herramienta para rutas 

y control 

1 2,500 2,500 

Equipos 

tecnológicos 

Lectores de código de 

barras 

3 600 1,800 

Mantenimiento de 

montacargas 

Reparación y puesta 

en operación 

1 2,000 2,000 

Total estimado S/. 17,800 

Nota. Elaboración propia 
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5.9.2. Análisis del presupuesto 

El presupuesto estimado para la implementación del plan de gestión logística asciende 

a S/. 17,800, el cual se considera una inversión razonable en relación con los beneficios 

esperados. 

La mayor inversión se concentra en la implementación de racks de almacenamiento, lo 

cual responde a la necesidad identificada en el diagnóstico de mejorar la organización del 

almacén y eliminar la acumulación de productos en el piso. 

Asimismo, se contempla la inversión en señalización, capacitación del personal y 

herramientas tecnológicas, las cuales contribuirán a mejorar la eficiencia de los procesos 

logísticos y reducir los errores operativos. 

Es importante destacar que esta inversión permitirá generar beneficios significativos, 

tales como la reducción de pérdidas, mejora en la exactitud de los procesos, optimización de 

tiempos operativos y aumento en el nivel de servicio al cliente. 

5.9.3 Evaluación de viabilidad económica 

Desde una perspectiva económica, el plan de gestión logística resulta viable, ya que la 

inversión requerida es moderada y los beneficios esperados superan los costos de 

implementación. 

La mejora en la eficiencia operativa permitirá reducir costos asociados a errores, 

devoluciones, pérdidas de productos y tiempos improductivos, lo cual generará un impacto 

positivo en la rentabilidad de la empresa. 
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Asimismo, el incremento en el nivel de servicio contribuirá a mejorar la satisfacción del 

cliente, lo cual puede traducirse en una mayor fidelización y crecimiento de la demanda. 

En consecuencia, se concluye que la implementación del plan de gestión logística es 

económicamente viable y representa una oportunidad para fortalecer la competitividad de la 

empresa. 

5.10. Evaluación y Control 

La evaluación y control del plan de gestión logística en la empresa ICO Logística S.A.C., 

sucursal Cusco, constituye un proceso fundamental para garantizar el cumplimiento de los 

objetivos establecidos y asegurar la mejora continua de los procesos logísticos. 

Este proceso permite monitorear el desempeño de las actividades implementadas, 

identificar desviaciones respecto a los resultados esperados y aplicar acciones correctivas 

oportunas, con el fin de optimizar la eficiencia operativa. 

5.10.1 Sistema de evaluación 

El sistema de evaluación del plan de gestión logística se basa en la aplicación de los 

indicadores de desempeño (KPIs) definidos en el capítulo anterior, los cuales permiten medir el 

nivel de cumplimiento de los procesos logísticos en cada una de las dimensiones. 

La evaluación se realizará de manera periódica, principalmente con una frecuencia 

mensual, lo cual permitirá analizar el comportamiento de los indicadores y tomar decisiones 

oportunas para la mejora de los procesos. 
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Asimismo, se establecerán reportes de desempeño logístico, en los cuales se registrarán 

los resultados obtenidos en cada periodo, facilitando el seguimiento del avance del plan. 

5.10.2 Mecanismos de control 

Para asegurar la correcta implementación del plan, se establecen mecanismos de control 

orientados a supervisar las actividades logísticas y garantizar el cumplimiento de los 

procedimientos propuestos. 

En este sentido, se implementarán controles operativos en cada una de las dimensiones 

logísticas, tales como verificaciones en el proceso de recepción, control de inventarios, 

supervisión del picking y seguimiento de las entregas. 

Asimismo, se realizarán auditorías internas periódicas, con el fin de evaluar el 

cumplimiento de los procedimientos establecidos y detectar posibles desviaciones en los 

procesos. 

De igual manera, se establecerán reuniones de seguimiento, en las cuales se analizarán 

los resultados obtenidos y se definirán acciones correctivas en caso de ser necesario. 

5.10.3 Acciones correctivas y mejora continua 

En caso de identificarse desviaciones en los indicadores de desempeño, se aplicarán 

acciones correctivas orientadas a solucionar las causas de los problemas detectados. 

Estas acciones incluirán la revisión de los procedimientos logísticos, la capacitación del 

personal y la implementación de mejoras en los procesos operativos. 
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Asimismo, se promoverá un enfoque de mejora continua, el cual permitirá evaluar de 

manera permanente el desempeño logístico y aplicar mejoras progresivas en los procesos. 

Este enfoque contribuirá a garantizar la sostenibilidad del plan de gestión logística y a 

fortalecer la eficiencia de la cadena de suministro. 

5.10.4. Responsables del control 

El control del plan de gestión logística estará a cargo del jefe de logística, quien será 

responsable de supervisar la implementación de las acciones propuestas y coordinar el 

seguimiento de los indicadores de desempeño. 

Asimismo, el personal operativo tendrá la responsabilidad de cumplir con los 

procedimientos establecidos y reportar cualquier incidencia que se presente durante la ejecución 

de las actividades. 

La participación activa de todos los involucrados permitirá garantizar el éxito del plan y 

asegurar el cumplimiento de los objetivos establecidos. 

5.11. Evaluación de Riesgos Logísticos 

La evaluación de riesgos logísticos en la empresa ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco, 

tiene como finalidad identificar, analizar y prevenir posibles eventos que puedan afectar la 

implementación del plan de gestión logística y el desempeño de los procesos operativos. 
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El análisis de riesgos permite anticipar situaciones adversas, reducir su impacto y 

establecer medidas preventivas y correctivas que aseguren la continuidad de las operaciones 

logísticas. 

5.11.1. Identificación de riesgos 

Los riesgos logísticos han sido identificados en función del diagnóstico realizado y de 

las condiciones operativas actuales de la empresa, considerando las diferentes dimensiones 

logísticas. 

Entre los principales riesgos se encuentran: 

• Fallas en la planificación del abastecimiento  

• Retrasos en la entrega de proveedores  

• Errores en la recepción de mercancías  

• Desorganización del almacén  

• Diferencias en inventarios  

• Errores en la preparación de pedidos  

• Incidencias en la distribución  

• Dependencia de transporte tercerizado  

5.11.2 Análisis de riesgos 

Para el análisis de riesgos, se consideran dos criterios fundamentales: la probabilidad de 

ocurrencia y el impacto que pueden generar en las operaciones logísticas. 
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Tabla 36. Matriz de riesgos logísticos 

Riesgo Probabilidad Impacto Nivel de riesgo 

Falta de planificación Alta Alto Alto 

Retrasos de proveedores Alta Alto Alto 

Errores en recepción Media Alto Alto 

Desorden en almacén Alta Medio Alto 

Diferencias de inventario Media Alto Alto 

Errores en picking Media Alto Alto 

Fallas en distribución Media Alto Alto 

Dependencia de transporte Alta Alto Alto 

Nota. Elaboración propia 

El análisis evidencia que la mayoría de los riesgos presentan un nivel alto, lo cual indica 

la necesidad de implementar medidas de control que permitan reducir su impacto en la gestión 

logística. 

5.11.3 Medidas de mitigación 

Con el fin de reducir los riesgos identificados, se proponen las siguientes medidas: 

Tabla 37. Plan de mitigación de riesgos 

Riesgo Medida de mitigación 

Falta de planificación Implementar sistema de pronóstico de demanda 

Retrasos de proveedores Evaluación y seguimiento de proveedores 

Errores en recepción Estandarización de procesos y checklist 

Desorden en almacén Implementación de racks y señalización 

Diferencias de inventario Inventarios cíclicos 
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Errores en picking Doble verificación y rutas de picking 

Fallas en distribución Monitoreo y control de entregas 

Dependencia de transporte Evaluación de operadores logísticos 

Nota. Elaboración propia. 

Las medidas propuestas permitirán reducir la probabilidad de ocurrencia de los riesgos 

y minimizar su impacto en las operaciones logísticas. 

5.11.4 Evaluación del impacto de los riesgos 

El impacto de los riesgos logísticos se refleja principalmente en: 

• Pérdidas económicas  

• Retrasos en las operaciones  

• Disminución del nivel de servicio  

• Insatisfacción del cliente  

• Ineficiencia operativa  

En este sentido, la adecuada gestión de riesgos permitirá fortalecer la estabilidad de la 

cadena logística y mejorar la capacidad de respuesta de la empresa ante situaciones adversas. 

5.11.5 Síntesis de la evaluación de riesgos 

En términos generales, la evaluación de riesgos logísticos evidencia la existencia de 

factores críticos que pueden afectar el desempeño del sistema logístico; sin embargo, mediante 

la implementación de medidas de mitigación adecuadas, es posible reducir su impacto y 

garantizar la continuidad de las operaciones. 
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La gestión de riesgos constituye un elemento clave para el éxito del plan de gestión 

logística, ya que permite anticipar problemas y asegurar la sostenibilidad de las mejoras 

propuestas. 

5.12. Impacto del Plan 

La implementación del plan de gestión logística en la empresa ICO Logística S.A.C., 

sucursal Cusco, generará impactos positivos en los diferentes procesos logísticos, 

contribuyendo a mejorar la eficiencia operativa, optimizar el uso de los recursos y elevar el 

nivel de servicio al cliente. 

El impacto del plan se analiza desde una perspectiva operativa, económica y 

organizacional, considerando los beneficios esperados a partir de la ejecución de las estrategias 

y acciones propuestas. 

5.12.1 Impacto en la eficiencia operativa 

La implementación del plan permitirá mejorar la eficiencia de los procesos logísticos 

mediante la estandarización de procedimientos, optimización del uso del espacio y mejora en la 

organización del almacén. 

En este sentido, se espera una reducción en los tiempos de operación en actividades 

como la recepción, almacenamiento, picking y distribución, lo cual permitirá agilizar el flujo de 

las operaciones. 
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Asimismo, la implementación de señalización, codificación y rutas de picking 

contribuirá a reducir errores en la preparación de pedidos, incrementando la productividad del 

personal y mejorando la exactitud de los procesos. 

5.12.2 Impacto en la gestión de inventarios 

El plan permitirá fortalecer el control de inventarios mediante la implementación de 

inventarios cíclicos y la mejora en el registro de movimientos en el sistema. 

Como resultado, se espera una reducción en las diferencias entre el stock físico y el 

registrado, lo cual mejorará la confiabilidad de la información y facilitará la toma de decisiones. 

Asimismo, la mejora en la gestión de inventarios contribuirá a optimizar los niveles de 

stock, evitando tanto el desabastecimiento como el sobrestock. 

5.12.3 Impacto en el nivel de servicio al cliente 

La mejora en los procesos logísticos permitirá incrementar el nivel de servicio al cliente, 

garantizando entregas más rápidas, completas y en condiciones adecuadas. 

En este sentido, se espera un aumento en el cumplimiento de pedidos, así como una 

reducción en las incidencias durante la distribución, lo cual contribuirá a mejorar la satisfacción 

del cliente. 

La implementación de mecanismos de control y seguimiento permitirá asegurar la 

calidad del servicio y fortalecer la relación con los clientes. 
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La mejora en los procesos logísticos permitirá incrementar el nivel de servicio al cliente, 

garantizando el cumplimiento de los principios de las 7C de la logística, tales como la entrega 

del producto correcto, en la cantidad y condiciones adecuadas, en el momento y lugar oportuno. 

5.12.4 Impacto económico 

Desde el punto de vista económico, la implementación del plan permitirá reducir costos 

asociados a errores operativos, pérdidas de productos, devoluciones y tiempos improductivos. 

Asimismo, la optimización de los procesos logísticos permitirá mejorar la utilización de 

los recursos, lo cual contribuirá a incrementar la rentabilidad de la empresa. 

La inversión requerida para la implementación del plan se verá compensada por los 

beneficios obtenidos, generando un retorno positivo en el mediano plazo. 

5.12.5 Impacto organizacional 

El plan de gestión logística también generará un impacto positivo en la organización, 

mediante la mejora de las competencias del personal y la adopción de una cultura de mejora 

continua. 

La capacitación del personal permitirá fortalecer sus habilidades operativas, reduciendo 

errores y mejorando el desempeño en las actividades logísticas. 

Adicionalmente, la implementación de procedimientos estandarizados y mecanismos de 

control contribuirá a mejorar la organización interna y la coordinación entre las áreas 

involucradas. 
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5.12.6 Síntesis del impacto del plan 

En términos generales, la implementación del plan de gestión logística permitirá mejorar 

significativamente el desempeño de la empresa ICO Logística S.A.C., optimizando sus 

procesos, fortaleciendo el control operativo y elevando el nivel de servicio al cliente. 

Los beneficios esperados se reflejan en una mayor eficiencia operativa, reducción de 

errores, mejora en la gestión de inventarios, incremento en la satisfacción del cliente y 

fortalecimiento de la competitividad empresarial. 

En consecuencia, el plan propuesto representa una solución integral a las deficiencias 

identificadas en el diagnóstico, contribuyendo al desarrollo sostenible de la empresa.
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CONCLUSIONES 

Primera. En relación con el objetivo general, se concluye que la gestión logística de 

la empresa ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco, durante el periodo junio–agosto de 2025, 

presenta un desempeño predominantemente regular. Esta condición fue corroborada 

mediante la triangulación de los resultados obtenidos del análisis documental, las encuestas 

y la entrevista, donde el 100 % de los trabajadores calificó la gestión logística como regular. 

Asimismo, se identificaron limitaciones en las dimensiones de aprovisionamiento, 

recepción, almacenamiento, picking, inventarios y distribución, las cuales afectan el 

cumplimiento integral del nivel de servicio y la eficiencia operativa de la empresa. 

Segunda. Respecto al objetivo específico de describir cómo se realiza la gestión de 

aprovisionamiento, se concluye que este proceso presenta un desempeño favorable, 

alcanzando niveles promedio de cumplimiento de 94.56 % en ítems, 94.45 % en kilogramos 

y 93.49 % en valor monetario. Sin embargo, se registraron variaciones importantes en 

determinadas fechas, asociadas principalmente a retrasos en la reposición de productos, 

limitaciones en la comunicación con la sede central y dificultades en la gestión de pedidos, 

factores que generan riesgos de desabastecimiento y quiebres de stock 

Tercera. En relación con el objetivo específico de analizar cómo se ejecuta la gestión 

de recepción, se concluye que el proceso se desarrolla mediante controles físicos y 

documentarios que permiten mantener niveles de exactitud superiores al 95 % en la mayoría 

de los registros evaluados. No obstante, se identificaron desviaciones significativas, 

llegando hasta un 50 % de exactitud en determinadas recepciones, situación asociada a 

problemas de programación, limitaciones operativas y capacitación insuficiente del 

personal. 
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Cuarta. Respecto al objetivo específico de evaluar la efectividad de la gestión de 

almacenamiento, se concluye que esta dimensión presenta las mayores restricciones 

operativas dentro de la gestión logística. Los registros documentales evidenciaron 

sobreocupación superior al 100 % en almacenes secos, mientras que la encuesta mostró que 

el 85.7 % de los trabajadores calificó esta gestión como regular. Asimismo, la entrevista 

permitió identificar problemas de capacidad, distribución del espacio y condiciones físicas 

del almacén, afectando la conservación, rotación y disponibilidad de los productos. 

Quinta. En cuanto al objetivo específico de identificar los procedimientos utilizados 

en la gestión de picking, se concluye que el proceso se realiza mediante el uso del sistema 

SAP y consolidados de picking; sin embargo, se identificaron oportunidades de mejora 

relacionadas con la exactitud de preparación de pedidos. Los resultados mostraron que el 

69.74 % de los registros no presentó errores de identificación y el 59.21 % no registró 

omisiones, evidenciando la existencia de errores recurrentes que afectan la calidad del 

servicio y la productividad operativa. 

Sexta. Respecto al objetivo específico de analizar las estrategias aplicadas en la 

gestión de inventarios, se concluye que la empresa mantiene niveles de exactitud superiores 

al 97 % en sus inventarios; sin embargo, persisten diferencias entre el stock físico y los 

registros del sistema SAP. Esta situación se refleja en la percepción de los trabajadores, 

donde el 57.1 % calificó la gestión de inventarios como regular y el 42.9 % como mala, 

evidenciando debilidades en el control, actualización y confiabilidad de la información de 

inventarios. 

Séptima. En relación con el objetivo específico de evaluar las prácticas 

implementadas en la gestión de distribución, se concluye que la empresa cuenta con 

procedimientos y cronogramas de reparto establecidos; sin embargo, durante el periodo de 
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estudio se registraron 1549 incidencias relacionadas principalmente con errores en la toma 

de pedidos, faltantes de productos, locales cerrados y problemas asociados al transporte 

tercerizado. Estas situaciones afectan la efectividad de las entregas y el nivel de servicio 

brindado a los clientes. 

Octava. Respecto al objetivo específico de diseñar un plan de gestión logística 

orientado a mejorar la gestión logística de la empresa ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco, 

se concluye que la propuesta formulada responde directamente a las deficiencias 

identificadas en el diagnóstico. El plan integra estrategias, actividades, indicadores, 

responsables, cronograma y presupuesto para las dimensiones de aprovisionamiento, 

recepción, almacenamiento, picking, inventarios y distribución, constituyéndose en una 

herramienta de gestión orientada a fortalecer el control de los procesos logísticos y mejorar 

el nivel de servicio de la empresa. 
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RECOMENDACIONES  

Primera. Se recomienda a la Gerencia de Operaciones y a la Jefatura de Almacén 

de la empresa ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco, implementar el Plan de Gestión 

Logística propuesto en la presente investigación, realizando el seguimiento periódico de los 

indicadores establecidos para cada dimensión logística, con la finalidad de fortalecer la 

coordinación de los procesos y mejorar el nivel de servicio brindado a los clientes. 

Segunda. Se recomienda a la Jefatura de compras y Abastecimiento fortalecer la 

planificación del abastecimiento mediante la revisión periódica de los niveles de stock, la 

mejora de la comunicación con la sede central y la optimización de los tiempos de reposición 

de productos, con el propósito de reducir los quiebres de stock y mantener niveles de 

cumplimiento superiores al 95 % en ítems, kilogramos y valor monetario.  

Tercera. Se recomienda a la Jefatura de Almacén implementar un sistema de 

programación de recepciones mediante horarios y citas previamente coordinadas con los 

proveedores, así como fortalecer la capacitación del personal encargado de la recepción, a 

fin de mejorar la exactitud del proceso y reducir las desviaciones identificadas en 

determinadas operaciones. 

Cuarta. Se recomienda a la Gerencia de Operaciones evaluar la ampliación y 

reorganización de los espacios de almacenamiento, considerando la redistribución de 

ubicaciones, implementación de señalización y mejora de las condiciones físicas del 

almacén, con la finalidad de reducir los niveles de sobreocupación y optimizar la 

conservación y rotación de los productos. 

Quinta. Se recomienda al jefe de Almacén fortalecer la gestión de picking mediante 

la implementación de señalización de ubicaciones, codificación visible de productos y 
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estandarización de recorridos operativos, con el objetivo de disminuir los errores de 

identificación, omisiones y quiebres detectados durante la preparación de pedidos. 

Sexta. Se recomienda al responsable de Inventarios fortalecer los controles de stock 

mediante la ejecución de inventarios cíclicos, la actualización oportuna de los registros en 

el sistema SAP y la supervisión permanente de las diferencias encontradas entre el inventario 

físico y el sistema, con el propósito de mejorar la confiabilidad de la información para la 

toma de decisiones. 

Séptima. Se recomienda al Coordinador de Distribución y Transporte establecer 

mecanismos de seguimiento y evaluación del desempeño de las empresas transportistas 

tercerizadas, incorporando registros detallados de incidencias y reuniones periódicas de 

retroalimentación, con la finalidad de reducir los errores de entrega, devoluciones y demás 

incidencias que afectan el nivel de servicio. 

Octava. Se recomienda a la Gerencia de Operaciones realizar una evaluación 

periódica de los resultados obtenidos tras la implementación del Plan de Gestión Logística, 

utilizando indicadores de cumplimiento, productividad y nivel de servicio, a fin de garantizar 

la mejora continua de los procesos logísticos y la sostenibilidad de las acciones propuestas. 
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Apéndice 1: Matriz de consistencia 

Problema general  Objetivo general Variable Indicadores Metodología 
PG: ¿Cuál es la situación de la 
gestión logística en la empresa 
ICO Logística S.A.C., en la 
sucursal Cusco, periodo 
2025? 

OG: Diagnosticar la gestión 
logística en la empresa ICO 
Logística S.A.C., en su sucursal 
Cusco, periodo 2025, con la 
finalidad de proponer un plan de 
gestión logística. 

Variable: Gestión 
Logística 
Dimensiones: 
D1: Gestión de 

Aprovisionamiento 
 
 
 
D2: Gestión de 

Recepción 
 
 
 
D3: Gestión de 

Almacenamiento 
 
 
D4: Gestión de 

Picking 
 
 
D5: Gestión de 

inventario   
 
 

 
 
D.1.1: Cumplimiento 

Global de Entregas 
D.1.2: Nivel de 

Cumplimiento por Ítems 
 
 
D.2.1. Exactitud en la 

recepción de productos 
D.2.2. Incidencias en 

recepción 
 
 
D.3.1: Nivel de ocupación 

del almacén 
D.3.2: Cumplimiento del 

control de temperatura 
 
D.4.1: Exactitud en la 

preparación de pedidos 
D.4.2: Errores en el 

proceso de Picking 
 
D.5.1: Exactitud del 

inventario  

Nivel de 
investigación: 
Descriptivo 
 
Diseño de 
investigación:  
No experimental – 
corte transversal  
 
Enfoque de 
investigación: 
Mixto 
 
Población: 
Documentos 
operativos, 
trabajadores, clientes 
y proveedores de ICO 
Logística S.A.C., 
sucursal Cusco. 
 
Muestra:  2450 
Análisis documental, 
7 trabajadores, 10 
clientes y 5 
proveedores 

Problemas específicos  Objetivos específicos 
PE1: ¿Cómo es la gestión 
de aprovisionamiento en la 
empresa ICO Logística SAC, 
en la sucursal Cusco, 2025? 
 
PE2: ¿Cómo es la gestión 
de recepción en la empresa 
ICO Logística SAC, en la 
sucursal Cusco, periodo 
2025? 
 
PE3: ¿Cómo es la gestión 
de almacenamiento en la 
empresa ICO Logística SAC, 
en la sucursal Cusco, periodo 
2025? 
 
PE4: ¿Cómo es la gestión 
de picking en la empresa ICO 
Logística SAC, en la sucursal 
Cusco, periodo 2025? 

OE1: Describir cómo se realiza la 
gestión de aprovisionamiento en la 
empresa ICO Logística SAC, en la 
sucursal Cusco, periodo 2025. 
 
OE2: Analizar cómo se ejecuta la 
gestión de recepción en la empresa 
ICO Logística SAC, en la sucursal 
Cusco, periodo 2025. 
 
OE3: Evaluar la efectividad de la 
gestión de almacenamiento en la 
empresa ICO Logística SAC, en la 
sucursal Cusco, periodo 2025. 
 
OE4: Identificar los 
procedimientos utilizados en la 
gestión de picking en la empresa 
ICO Logística SAC, en la sucursal 
Cusco, periodo 2025. 
 



 
 

 
PE5: ¿Cómo es la gestión 
de inventario en la empresa 
ICO Logística SAC, en la 
sucursal Cusco, periodo 
2025? 
 
PE6: ¿Cómo es la gestión 
de distribución en la empresa 
ICO Logística SAC, en la 
sucursal Cusco, periodo 
2025? 

 
PE7: ¿Qué plan de gestión 
logística permitirá mejorar la 
gestión logística de la 
empresa ICO Logística 
S.A.C., sucursal Cusco, 
periodo 2025? 

OE5: Analizar las estrategias 
aplicadas en la gestión de inventario 
de la empresa ICO Logística SAC, 
en la sucursal Cusco, periodo 2025. 
 
OE6: Evaluar las prácticas 
implementadas en la gestión de 
distribución de la empresa ICO 
Logística SAC, en la sucursal 
Cusco, periodo 2025. 

 
OE7: Diseñar un plan de gestión 
logística orientado a mejorar la 
gestión logística de la empresa ICO 
Logística S.A.C. en la sucursal 
Cusco, periodo 2025. 

 
 
 
 
 
D6: Gestión de 

Distribución 

D.5.2: Nivel de Desajustes 
de inventario (Faltante y 
Sobrante) 

 
 
D.6.1: Nivel de 

cumplimiento de 
entregas 

D.6.2: Incidencias en la 
Distribución 

 
Técnicas:  Análisis 
documental, encuesta 
y entrevista 
 
Instrumentos: Fichas 
de recolección de 
datos, cuestionario y 
guía de entrevista 



 
 

Apéndice 2. Instrumento de recojo de datos (Ficha de análisis documental) 

Dimensión: Gestión de Aprovisionamiento 

Indicador: Cumplimiento global de entregas/ Nivel de Cumplimiento por Ítems 

Periodo evaluado: Junio – Agosto 2025 

Fuente: Documentos operativos de ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco. 

Tabla de registro 

Fecha del 
pedido 

N° 
Pedido 

Ítems 
Solicitados 

Ítems 
Atendidos 

KG 
Pedido 

KG 
Atendido 

Valor Pedido 
(S/) 

Valor 
Facturado (S/) 

 
Estado Observaciones 

          
          
          
          
          
          
          
          
          
          
          
          
          
          

 



 
 

Dimensión: Gestión de Aprovisionamiento  

Indicador: Proveedores certificados  

Periodo evaluado: Junio – Agosto 2025 

Fuente: Documentos operativos de ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco. 

Tabal de registro 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

N° Ruc Proveedor 
¿Cuenta con 
certificación? 

(Sí/No) 

Tipo de 
certificación 

Observaciones 

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            



 
 

Dimensión: Gestión de Recepción 

Indicador: Exactitud en la recepción/ Tipo de incidencia en la recepción 

Periodo evaluado: Junio – Agosto 2025 

Fuente: Documentos operativos de ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco. 

Tabla de registro  

Fecha 
Recepción 

N° Guía Proveedor 
Total 
Ítems 

Ítems Sin 
Incidencia 

Ítems Con 
Incidencia 

 Exactitud 
en la 

recepción 
(%)  

Tipo de incidencia Acción 
Tomada 

(Rechazo / 
Devolución/ 

aceptada) 

Observación 
Faltante 

Mala 
calidad 

Dañado 

                        

                        

                        

                        

                        

                        

                        

                        

                        

                        

                        

 

 

 



 
 

Dimensión: Gestión de Almacenamiento 

Indicador: Nivel de ocupación 

Periodo evaluado: Junio – Agosto 2025 

Fuente: Documentos operativos de ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco. 

Tabla de registro 

 

 
Fecha 

 
Tipo de Almacén 

 
 

Total Ubicaciones 

 
Ubicaciones 

Libres 

 
Ubicaciones 
Ocupadas 

 
% de 

Ocupación 

 
Observaciones 

       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       



 
 

Dimensión: Gestión de Almacenamiento 

Indicador: Cumplimiento del control de temperatura 

Periodo evaluado: Junio – Agosto 2025 

Fuente: Documentos operativos de ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco. 

Tabla de registro  

 
Día 

 
Hora 

 
Temperatura (°C) 

Cumple/No 
cumple 

 
Promedio diario 

 
% Cumplimiento 

 
Observaciones 

       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       

 



 
 

Dimensión: Gestión de Picking 

Indicador: Exactitud en la preparación de pedidos/ Errores en el Proceso de Picking 

Periodo evaluado: Junio – Agosto 2025 

Fuente: Documentos operativos de ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco. 

Tabla de registro 
 

Fecha 
Código de 

carro 

Total de 
pedidos 

preparados 

Pedidos 
correctos 

Pedidos 
con error 

 Nivel de 
exactitud 

(%)  

Error de 
identificación 
de producto 

Error en la 
cantidad 

preparada 

Omisión en 
la 

preparación 
del pedido 

Quiebre de 
stock en 

preparación 

Restricción 
por 

vencimiento 
del 

producto 

                      

                      

                      

                      

                      

                      

                      

                      

                      

                      

                      

                      

                      

 

 



 
 

Dimensión: Gestión de Inventarios 

Indicador: Exactitud del Inventario/Nivel de Desajustes de Inventario (Faltantes y Sobrantes) 

Periodo evaluado: Junio – Agosto 2025 

Fuente: Documentos operativos de ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco. 

Tabal de registro  

 
Fecha 

 
Cámara 

Stock 
SAP total 

Stock físico 
total 

 
Diferencia 

Exactitud 
(%) 

Total ítems 
inventariados 

Ítems con 
faltante 

Ítems con 
sobrante 

Total ítems 
con 

desajuste 

Nivel de 
desajuste (%) 

 
Observaciones 

            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            

 



 
 

Dimensión: Gestión de distribución.  

Indicador: Gestión de Incidencias en la Distribución  

Periodo evaluado: Junio – Agosto 2025 

Fuente: Documentos operativos de ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco. 

Tabla de registro 

 
Fecha 

 
Placa 

 
Pedido 
(Factura/Guía) 

 
Cliente 

Status del 
pedido 

Motivo de la 
incidencia 

 
Área 
responsable 

 
Responsable 

 
Observaciones 

         
         

         

         

         
         
         
         

         
         
         

         

         



 
 

Dimensión: Gestión de Transporte y distribución.  

Indicador: Gestión de Incidencias en la Distribución 

Periodo evaluado: Junio – Agosto 2025 

Fuente: Documentos operativos de ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco. 

Tabla de registro  

 
Fecha 

 
Placa 

 
Pedido 

(Factura/Guía) 

 
Cliente 

 
Status del 

pedido 

 
Motivo de la 
incidencia 

 
Área responsable 

 
Responsable 

 
Observaciones 

         

         

         

         

         
         
         

         

         

         

         
 

 



 
 

Dimensión: Gestión de Transporte y distribución.  

Indicador: Nivel de Cumplimiento del Transporte  

Periodo evaluado: Junio – Agosto 2025 

Fuente: Documentos operativos de ICO Logística S.A.C., sucursal Cusco. 

Tabla de registro 
 

 
Fecha 

 
Placa 

 
Pedidos 
totales 

 
Pedidos 

correctos 

 
Pedidos con 
incidencia 

 
Nivel de cumplimiento (%) 

 
Observaciones 

       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       



 
 

Apéndice 3. Instrumento de recolección de datos (Guía de Entrevista) 

GUÍA DE ENTREVISTA 

Introducción 

La presente guía tiene como finalidad recopilar información cualitativa para la investigación 

titulada: 

“Plan de Gestión Logística de la empresa ICO Logística S.A.C. en la sucursal Cusco, 

periodo 2025”. 

Las respuestas serán utilizadas únicamente con fines académicos y se mantendrá total 

confidencialidad. 

Las preguntas son abiertas para permitir que el entrevistado brinde información amplia, libre 

y espontánea. 

I. DIMENSIÓN: APROVISIONAMIENTO 

1. ¿Cómo describiría el proceso actual de abastecimiento en la sucursal, desde la 

solicitud de productos hasta la llegada del pedido? 

2. ¿Qué factores considera que influyen en el cumplimiento o incumplimiento por 

parte de los proveedores al atender los pedidos? 

II. DIMENSIÓN: RECEPCIÓN 

3. ¿Cómo se desarrolla actualmente el proceso de recepción de productos y qué 

criterios utilizan para verificar la exactitud de lo recibido? 

4. ¿Qué dificultades se presentan comúnmente durante la recepción y cómo afectan a 

las operaciones o al control de inventarios? 

III. DIMENSIÓN: ALMACENAMIENTO 

5. ¿Cómo se organiza el almacenamiento dentro de la sucursal y qué criterios se 

aplican para asegurar orden y adecuada conservación del producto? 



 
 

6. ¿Qué limitaciones observa en el espacio, las condiciones o los métodos de 

almacenamiento, y de qué manera influyen en el trabajo diario? 

IV. DIMENSIÓN: PICKING 

7. ¿Cómo se lleva a cabo el proceso de preparación de pedidos en el almacén? 

8. Desde su experiencia, ¿qué situaciones generan errores en el picking y cómo 

ocurren estos errores durante la jornada, considerando su impacto en las 

operaciones y en la satisfacción del cliente? 

V. DIMENSIÓN: INVENTARIOS 

9. ¿Cómo se realiza actualmente el control de la exactitud del inventario y de 

qué manera se comparan los resultados del stock físico con el stock 

registrado en el sistema SAP? 

10.  ¿Qué situaciones o factores generan desajustes de inventario, como 

faltantes o sobrantes, y cómo afectan estos desajustes a las operaciones del 

almacén? 

VI. DIMENSIÓN: DISTRIBUCIÓN Y TRANSPORTE 

11. ¿Cómo describe el proceso de distribución que realiza la empresa y de qué 

manera se asegura el cumplimiento de las entregas en términos de tiempo, 

cantidad y condiciones del pedido? 

12. ¿Qué incidencias se presentan durante el proceso de distribución de los pedidos 

y cómo influyen estas situaciones en la satisfacción del cliente y en la imagen 

de la empresa? 

 

 

 

 



 

Apéndice 4: Instrumento de recolección de datos (Cuestionario de preguntas) 

CUESTIONARIO PARA TRABAJADORES 
 

Estimado(a) colaborador(a): 

El presente cuestionario tiene como finalidad recopilar información sobre la gestión logística 
interna de la empresa ICO Logística S.A.C., dentro del marco del estudio: “Plan de Gestión 
Logística de la empresa ICO Logística S.A.C. en la sucursal Cusco, periodo 2025”. 

Sus respuestas serán tratadas con total confidencialidad, y se utilizarán únicamente con fines 
académicos. 

Le pedimos responder con sinceridad para contribuir a la mejora de los procesos de 
aprovisionamiento, recepción, almacenamiento, picking, inventarios y distribución. 

Instrucciones: 

• Marque con una “X” la alternativa que considere correcta. 

• No existen respuestas buenas o malas. 

Agradecemos su tiempo y colaboración. 

Ítems Nunca Casi 

nunca 

A 

veces 

Casi 

siempre 

Siempre 

1 2 3 4 5 

I. GESTIÓN DE APROVISIONAMIENTO           

1. Los proveedores cumplen con la entrega de 

los pedidos según lo acordado. 

          

2. Los proveedores entregan los productos y 

cantidades correctas según el pedido realizado. 

          

II. GESTIÓN DE RECEPCIÓN           

4. Los productos recibidos coinciden con la guía 

o factura en cantidades y presentaciones. 

          

5. Durante la recepción ocurren incidencias o 

errores en el proceso. 

          

6. El personal encargado de la recepción cuenta 

con la capacitación adecuada para este proceso. 

          

III. GESTIÓN DE ALMACENAMIENTO           



 

7. El almacén cuenta con el espacio suficiente 

para colocar los productos. 

          

8. Los productos se almacenan en la zona 

correcta según su categoría. 

          

9. Se cumplen las condiciones necesarias para 

conservar los productos (temperatura, orden, 

limpieza). 

          

IV. GESTIÓN DE PICKING           

10. Los pedidos se preparan correctamente 

según lo solicitado. 

          

11. Durante el picking ocurren errores en la 

selección de productos o cantidades. 

          

12. El personal cuenta con instrucciones claras 

para preparar los pedidos. 

          

V. GESTIÓN DE INVENTARIOS           

13. El stock físico coincide con el stock 

registrado en SAP. 

          

14. En el inventario del almacén se presentan 

faltantes o sobrantes de productos. 

          

VI. GESTIÓN DE DISTRIBUCIÓN           

15. Las entregas llegan completas y dentro del 

tiempo establecido. 

          

16. Durante la distribución se presentan 

incidencias en los productos (daños o errores de 

cantidad). 

          

17. El personal de transporte está capacitado 

para la correcta manipulación de los productos 

durante las entregas. 

          



 

CUESTIONARIO PARA CLIENTES 
 

Estimado(a) Cliente: 

El presente cuestionario tiene como finalidad recopilar información sobre la gestión logística 
interna de la empresa ICO Logística S.A.C., dentro del marco del estudio: “Plan de Gestión 
Logística de la empresa ICO Logística S.A.C. en la sucursal Cusco, periodo 2025”. 

Sus respuestas serán tratadas con total confidencialidad, y se utilizarán únicamente con fines 
académicos. 

Le pedimos responder con sinceridad para contribuir a la mejora de los procesos de 
aprovisionamiento, recepción, almacenamiento, picking, inventarios y distribución. 

Instrucciones: 

• Marque con una “X” la alternativa que considere correcta. 
• No existen respuestas buenas o malas. 

Agradecemos su tiempo y colaboración. 
 

Pregunta Nunca Casi 
Nunca 

A 
Veces 

Casi 
Siempre Siempre 

1 2 3 4 5 
1. Los pedidos llegan completos según lo 
solicitado. 

     

2. Los pedidos llegan dentro del tiempo 
establecido. 

     

3. Los productos entregados coinciden con 
la presentación que solicité. 

     

4. Los productos llegan correctamente, sin 
errores en presentación, peso, cantidad o 
estado. 

     

5. Los productos llegan en buen estado, sin 
daños ni maltrato. 

     

6. Los productos llegan con la temperatura 
adecuada (refrigerados o congelados). 

     

7. Los productos llegan con fechas de 
vencimiento adecuadas. 

     

8. Durante la entrega, el personal de 
transporte manipula adecuadamente los 
productos. 

     

9. Se generan devoluciones debido a errores 
en la entrega. 

     

10. Recomendaría el servicio logístico de 
Ico Logística S.A.C. a otros clientes. 

     

11. Estoy satisfecho con el servicio 
logístico que recibo de Ico Logística S.A.C. 

     



 

CUESTIONARIO PARA PROVEEDORES 
Estimado(a) Proveedor: 
El presente cuestionario tiene como finalidad recopilar información sobre la gestión logística 
interna de la empresa ICO Logística S.A.C., dentro del marco del estudio: “Plan de Gestión 
Logística de la empresa ICO Logística S.A.C. en la sucursal Cusco, periodo 2025”. 
Sus respuestas serán tratadas con total confidencialidad, y se utilizarán únicamente con 
fines académicos. 
Le pedimos responder con sinceridad para contribuir a la mejora de los procesos de 
aprovisionamiento, recepción, almacenamiento, picking, inventarios y distribución. 
Instrucciones: 

• Marque con una “X” la alternativa que considere correcta. 
• No existen respuestas buenas o malas. 

Agradecemos su tiempo y colaboración. 
 

Pregunta Nunca Casi 
Nunca 

A 
Veces 

Casi 
Siempre Siempre 

1 2 3 4 5 
1. Los pedidos se comunican de manera clara y 

precisa. 
     

2. Los pedidos se realizan con la anticipación 
necesaria para su atención. 

     

3. Se respetan los días y fechas pactadas para la 
solicitud de pedidos. 

     

4. Los pedidos se envían con las cantidades 
correctamente indicadas. 

     

5. Las especificaciones de los productos 
solicitados (presentación, peso y variedad) 
están claramente definidas. 

     

6. Cuando se detectan errores en los pedidos, 
se realizan correcciones o aclaraciones de 
manera oportuna 

     

7. El área de recepción de Ico Logística S.A.C. 
recibe los productos de forma ordenada y sin 
demoras. 

     

8. El personal de recepción de Ico Logística 
S.A.C. verifica adecuadamente la calidad y 
cantidad de los productos entregados. 

     

9. Se brinda retroalimentación clara ante 
observaciones o incidencias. 

     

10. La coordinación con la empresa facilita el 
cumplimiento de los pedidos y evita 
devoluciones innecesarias. 

     



 

Apéndice 5: Validación de instrumentos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 



 

Apéndice 6:  Evidencias fotográficas de las deficiencias en la gestión logística 

 

Imagen A6.1 Problemas de Gestión de Distribución en la Empresa Ico logística SAC 

                                                                     
 
 
 
 
 
 
 
Imagen 3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

Imagen A6.2 Problemas de Gestión de Aprovisionamiento  
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

  



 

 
Imagen A6.3 Problemas de Gestión de Recepción  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
IMAGEN 3 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Imagen A6.4 Problemas de Gestión de inventario 
 

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

            

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 
Imagen A6.5 Problemas de Gestión de almacenamiento  
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

           

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
Imagen A6.6. Problemas de Gestión de picking  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Apéndice 7:  Evidencias fotográficas de la investigación 



 



 

 

 



 

Anexos 

Anexo 1: Carta de autorización de la empresa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

Anexo 2: Flujograma del proceso de aprovisionamiento 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo 3: Checklist de aprovisionamiento 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

Anexo 4: Formato de control de aprovisionamiento 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo 5: Checklist de recepción  

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 6: Flujograma de recepción  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 7: Layout propuesto  

 



 

Anexo 8: Formato de supervisión de limpieza y desinfección de almacenes 

 

 

  

 



 

Anexo 9: Flujograma de almacenamiento 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 10: Checklist de picking 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo 11: Flujograma de picking 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 12: Formato de toma de inventario 

 

 

 

 

Anexo 13: Checklist de control de inventarios 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 14: Flujograma de distribución  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 15: Checklist de distribución  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 16: lista de proveedores 

 N° Proveedor Rubro

1 LAIVE S.A. Lácteos

2 AGRO INDUSTRIAL PARAMONGA S.A.A. Agroindustria

3 AJINOMOTO S.A. Alimentos / Condimentos

4 ALIMENTOS DE EXPORTACION S.A.C. Alimentos

5 ALIMENTOS FRIGORIFICO ARAUJO S.A.C. Cárnicos

6 ALIMENTOS PROCESADOS FRESCOS Y CONGELADOS S.A.C.Alimentos procesados

7 AVIVEL SAC Avícola

8 CALCOL S.A.C. Alimentos

9 CERVECERIA CUSCO S.A.C. Bebidas

10 COMPAÑIA FOOD RETAIL S.A.C. Retail

11 COMPAÑIA NACIONAL DE CHOCOLATES DE PERU S.A. Alimentos

12 CONDIMENTOS KARIÑO S.A.C. Condimentos

13 COSTEÑO ALIMENTOS S.A.C. Alimentos

14 CYNKAT S.A.C. Servicios

15 DANILZA SOCIEDAD ANONIMA Alimentos

16 DAVID MOGOLLON PEZO Servicios

17 DESPACHOS Y SERVICIOS ADUANEROS S.A.C. Logística

18 DESPENSA PERUANA S.A. Alimentos

19 EMBOTELLADORA SAN MIGUEL DEL SUR S.A.C. Bebidas

20 FRIOPAN S.A.C. Panificación

21 GRUPO SANTA ELENA S.A. Avícola

22 HISPANICA DISTRIBUCIONES S.R.L. Distribución

23 IMPROCAP S.A.C. Servicios

24 INDUAMERICA INTERNACIONAL S.A.C. Comercio exterior

25 INDUSTRIA DE GRASAS Y ACEITE S.A. Aceites

26 INDUSTRIAL ALPAMAYO S A Lácteos

27 INDUSTRIAS DEL ESPINO S.A. Aceites

28 INDUSTRIAS UNIDAS DEL PERU S.A. Alimentos

29 INVERSIONES LIBER S.A. Servicios

30 LA CALERA S.A.C. Avícola

31 LOGISTICA DE INSUMOS ALIMENTICIOS EIRL Logística

32 MACROFOOD PERU SOCIEDAD ANONIMA CERRADA Alimentos

33 MRDS IMPORTACION-EXPORTACION S.A.C. Comercio exterior

34 MULTIFOODS S.A.C. Alimentos

35 NEGOCIOS JORDI S.R.L. Comercialización

36 NIABRA S.A.C. Servicios

37 OLIVOS DEL SUR S.A.C. Agroindustria

38 ON EMPRESAS S.A.C. Servicios

39 PANUTS VINOS MEMORABLES S.A.C. Bebidas

40 PERUFARMA S A Farmacéutico

41 PROCESADORA CATALINA S.A.C Alimentos

42 PRODUCTORA DE ALIMENTOS UNO S.A.C. Alimentos

43 REAL PLAZA S.R.L. Retail

44 SAN FERNANDO S.A. Avícola

45 SANTA VERENA S.A.C. Alimentos

46 SIBAWEB S.A. Tecnología

47 SILVER LAKE S.A.C. Servicios

48 SORAYA S.A.C. Alimentos

49 SOUTH PACIFIC INTERNATIONAL S.A.C. Comercio exterior

50 TAMBOS PERU S.A.C Retail / Alimentos

51 UMI FOODS S.A.C Alimentos

52 UNIVERSIDAD PERUANA UNION Educación

53 WALI FOODS S.A.C. Alimentos

54 ZEDINA ALIMENTOS S.A.C. Alimentos


