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RESUMEN

En el entorno empresarial, la gestion logistica desempefia un papel estratégico para
garantizar la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente. Esta ultima se refleja en
tres elementos clave del negocio: lealtad, promocion espontanea del producto por parte
del consumidor y mayor participacion en el mercado. Este estudio se desarrolla en
Bogati Helados con Queso, una reconocida marca de produccion artesanal, que debe
enfrentar el desafio del abastecimiento nacional de materia prima. Se aplican métodos
como el andlisis documental y encuestas dirigidas a los administradores de las
sucursales, con vistas identificar oportunidades de mejora en la cadena de distribucion.
Los resultados apuntan a una reduccion de los tiempos de entrega, a una disminucion
en incidentes en los pedidos semanales, en optimizacién de procesos y fortalecimiento
de la competitividad. El objetivo de esta investigacion es disefiar un modelo de gestion
logistica para el abastecimiento nacional de materia prima a nivel nacional.

Descriptores: Gestion empresarial; distribucion de productos; organizacion del trabajo;
gestién de recursos; transporte de mercancias. (Tesauro UNESCO).

ABSTRACT

In business environment, logistics management plays a strategic role in ensuring
operational efficiency and customer satisfaction. The latter is reflected in three key
elements of the business: loyalty, spontaneous product promotion by consumers, and
increased market share. This study was conducted at Bogati Helados con Queso, a
renowned artisanal ice cream brand that faces the challenge of sourcing raw materials
nationally. Methods such as document analysis and surveys of branch managers were
used to identify opportunities for improvement in the distribution chain. The results point
to a reduction in delivery times, a decrease in incidents in weekly orders, process
optimization, and strengthened competitiveness. The objective of this research is to
design a logistics management model for the national supply of raw materials at the
national level.

Descriptors: Business management; product distribution; work organization; resource
management; freight transport. (UNESCO Thesaurus).
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INTRODUCCION

En las dltimas décadas los factores socioecondémicos desde el punto de vista
empresarial han influido significativamente en la oferta de productos. Esta situacion ha
obligado a la mayor parte de las empresas a competir fuertemente de manera directa
como indirecta para ocupar un lugar en el mercado. En este contexto, lo mas importante
es la satisfaccion del cliente, lo cual se logra a través de la oferta de productos y
servicios de calidad.

En la actualidad, el éxito de una empresa ya sea pequefia, mediana o grande se mide
por la satisfaccion de las necesidades de los clientes, cabe mencionar que esto no solo
es competencia del area de marketing, es responsabilidad de todas las areas que
conforman esta empresa como son: gerencia, ventas, administrativo, talento humanos
entre otros, por tal motivo la importancia de que el administrador de cada sucursal y
todos los colaboradores tengan muy claro cuales son los objetivos y beneficios de lograr
la satisfacer las necesidades de los clientes (Scarano et al., 2024).

Las empresas consideran fundamental la division del trabajo entre los empleados, ya
que eso esto hace mas eficiente el desempefio y desarrollo de sus actividades. En el
transcurso del tiempo, la logistica se ha convertido para ellas, en la clave fundamental y
competitiva, puesto que es fundamental que, sus productos se encuentren en el lugar y
momento preciso para poder satisfacer las necesidades de nuestros clientes (Palacios y
Rodriguez, 2021).

La gestion logistica es un proceso dentro de la cadena de suministro que se centra en
la planificacion del transporte y almacenamiento de materia prima antes de la entrega
final. Desde el punto de vista empresarial, la logistica surge debido a las
exigencias de la diversidad de empresas existentes para maximizar su rentabilidad,
adquirir ventajas competitivas que le permitan posicionarse en el mercado (Castellano y
Olivares, 2021).

Para Maipica et al. (2022), la gestion logistica consiste en gerencia estratégicamente la
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adquisicién, el movimiento, el almacenamiento de productos y el control de inventarios,
asi como todo el flujo de informacién asociado, a través de los cuales la organizacion y
su canal de distribucion se encauzan de modo que se asegure la rentabilidad presente y
futura.

La palabra logistica se ha venido utilizando en una rama ampliamente para referirse al
proceso de coordinacion y traslado de recursos (personas, materiales, inventario y
equipos) desde una ubicacion hasta el almacenamiento en el destino deseado. El
término logistica se origin6 en el ejército, refiriéndose al movimiento de equipos y
suministros a las tropas en el campo (Villareal et al., 2022).

Segun Otalora et al. (2023), la importancia de la logistica radica en la necesidad de
mejorar el servicio a nuestros clientes, con el objetivo de optimizar el tiempo y
transporte de los productos a un menor costo.

La logistica incluye funciones como la gestiébn de inventario, compras, transporte,
almacenamiento (Parra et al.,, 2022; Roig y Castillo, 2022). Es por esta razén que, a
decir de Diaz (2023), el mejoramiento de los sistemas logisticos se incluye en la
actualidad en los programas de desarrollo de practicamente todas las empresas
(Dezecot y Fleck, 2021; Chandan et al., 2023).

La administracion de la logistica toma en consideracion cada una de las instalaciones
gue tienen un impacto en la efectividad del sistema y juega un papel importante en la
fabricacion del producto o en la prestacion del servicio (Palacios y Rodriguez, 2021).
Respetando los requerimientos del cliente, desde los mismos proveedores, las
instalaciones de manufactura a través de los almacenes industriales y los centros de
distribucion hasta los minoristas y tiendas (Vargas et al., 2022; Garfias et al., 2024)
Dentro la empresa Bogati Helados con Queso, se ha realizado un diagnéstico, a partir
del cual se identifican algunas falencias dentro del proceso de logistica. Entre las que
figuran, dificultades en las relaciones con los proveedores de la materia prima y

ocurrencia de retrasos en los tiempos de entrega. Por estas razones, el objetivo de esta
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investigacion es disefiar un modelo de gestion logistica para el abastecimiento nacional

de materia prima a nivel nacional para Bogati Helados con Queso.

METODO

El presente estudio se enmarca en un enfoque de investigacion aplicada, ya que su
finalidad principal es generar una solucién concreta a una determinada probleméatica
identificada en la gestion de Bogati Helados con Queso. La investigacion aplicada
busca resolver problemas practicos en contextos especificos; en este caso, el disefio de
un modelo logistico que contribuya a la optimizacién del aprovisionamiento de materia
prima para evitar retrasos e inconsistencias en las entregas de las sucursales a nivel
nacional.

En cuanto a su alcance, la investigacion es de tipo descriptiva. Este disefio es
adecuado cuando el objetivo es especificar las propiedades, caracteristicas y perfiles de
personas, grupos o fendmenos que son objeto de analisis (Hernandez-Sampieri et al.,
2014). El estudio busca describir de manera sistematica un fenémeno existente: las
falencias en la cadena de suministros, diagnosticar, diagnosticar sus causas a partir de
la percepcion de los actores involucrados y proponer una solucion fundamentada en los
hallazgos.

La poblacién del estudio estuvo constituida por la totalidad de los administradores de
las 125 sucursales de la marca Bogati Helados con Queso a nivel nacional. Debido a
que se procuraba capturar la percepcion de todos ellos, como responsables de la
operacion de cada punto de venta, se aplica el instrumento a toda la poblacion. Esto
garantiza que los resultados reflejen la realidad de todas las sucursales.

Para la recoleccion de datos primarios se disefid y aplicO una encuesta estructurada
dirigida a los administradores. Este instrumento fue clave para obtener informacion
directa sobre los procesos logisticos. El cuestionario compuesto por 5 preguntas

cerradas con escala de Likert y opciones multiples fue elaborado para medir variables
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relacionadas con la eficiencia del proceso de distribucién y entrega; la calidad del
servicio de los proveedores; la percepcion sobre la necesidad de un cambio en el
modelo logistico y la viabilidad percibida del nuevo modelo propuesto.

La validacion del contenido de este instrumento se realiz6 a través de una consulta a
dos expertos en logistica y tres en metodologia de investigacion, quienes evaluaron la
claridad, pertinencia y coherencia de las preguntas. Ademas, se realizé una revision
documental de los informes emitidos, internamente en la empresa, asi como los
reportes de las incidencias por retrasos con relacion a los cronogramas aprobados.
Posteriormente se procedié a triangular la informacién obtenida por las diferentes vias.
La aplicacion de las encuestas se llevé a cabo durante el periodo de un mes, de forma
escalonada para abarcar a los participantes de todas las sucursales. Se realizé de
virtual, mediante una plataforma de formularios, garantizando el anonimato de los
participantes. Se logré una tasa de respuesta del 100 %, con la participacién de todos

los administradores.

RESULTADOS

Se espera que se analice y se acoja el disefio del modelo de gestibn empresarial que
se ha desarrollado para un mejor manejo y distribucion de materia prima a nivel
nacional para dicha empresa los resultados han sido obtenidos en base a la
recopilacion de informacion primordial de fuentes primarias, lo cual me permitio definir
el disefio de un modelo conceptual que ayudara a dar una solucion integral para el
desarrollo de las cuatro de las areas mas importantes de una empresa: (1) registro de
materia prima existente, (2) almacenamiento, (3) produccion y (4) distribucion.
Desarrollo del modelo conceptual

Registro de materia prima existente: el objetivo de esta area es utilizar a través de
modelos cuantitativos para determinar cuanto y cuando realizar el pedido de la materia

prima necesaria para mantener el stock completo.
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1. Almacenamiento: esta area tiene como objetivo trabajar bajo buenas fichas

técnicas para resguardar y controlar las fechas de elaboracion y caducidad

respectivas, de forma que no exista ningun tipo de perdida.

2. Produccion: su objetivo es cumplir con los requisitos de satisfacer las

necesidades del mercado o cliente en tiempo, cantidad y calidad de los

productos. Es necesario identificar las herramientas necesarias y factibles para

mejorar continuamente la aplicacion de modelos de procesos productivos.

3. Distribucion: El objetivo de esta area es tener una alta capacidad de respuesta a

los clientes al costo mas bajo, lo que significa crear valor en la cadena de

suministro al optimizar el registro de materia prima existente de productos

terminados y el tiempo de entrega y distribucion.
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Figura 1. Disefio de un modelo conceptual de gestion logistica para Pyme.

Elaboracion: Los autores.

El modelo desarrollado trabajara bajo el enfoque directo empujar/jalar, el proceso de

empujar la cadena se realiza con anticipacién a la demanda del cliente con base en un
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prondstico de ventas diarias; es decir, se debe planear y controlar el nivel del inventario
semanal y sus opciones de almacenamiento de estas. El proceso de jalar en la cadena
se realiza de acuerdo con las necesidades reales de los clientes, se debe planificar y
controlar el nivel de actividad diaria en produccién y en la distribucion.
Los proveedores externos son las empresas que distribuyen materia prima para el
crecimiento de su negocio; por su parte, los clientes externos son aquellos socios
estratégicos fuera de la empresa que puede proveer sus productos o servicios, tomando
en cuenta que dicha empresa tiene mas opciones para elegir al mejor proveedor
siempre y cuando estos cumplas con los requisitos necesarios y fundamentales para
poder ser parte indirecta de la empresa.
Los principales factores que se han identificado para desarrollar la estructura del
modelo conceptual de gestion logistica para la empresa estan considerados areas
importantes como compras, adquisicion de materia prima, produccion, distribucién,
atencion al cliente. Todos estos items conforman variables (preguntas de encuestas),
mismas que nos ayudaran a comprobar si son las correctas mediante el analisis e
interpretacion de los resultados de los mismos.
Los resultados que se obtuvieron luego de realizar la investigacion fueron entregados al
Gerente del Departamento de Logistica de la empresa Bogati Helados con Queso la
cual mediante una reunion se llegara a programar la implementacion de las siguientes
acciones dentro la empresa:
e Capacitar al personal en temas de inventarios, almacenamiento de la materia
prima.
e Implementar el modelo de gestion logistica para el abastecimiento de materia
prima dentro de Bogati Helados con Queso.
e Continuar con el debido registro de érdenes de compra en el dia y hora
establecidos para evitar inconsistencias en el despacho de los mismos con el

objetivo de mantener una correcta distribucion de la materia prima a todas las
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sucursales.
La Figura 2, muestra una representacion gréafica de las bases esenciales para la

mejora de la gestion logistica en Bogati Helados con Queso.
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Figura 2. Mejora continua de la gestion logistica
Elaboracion: Los autores

Esta figura representa el Modelo de gestién logistica propuesto para su mejora
continua. Este modelo comprende las fases de planificar, hacer, verificar, actuar y tiene
como salida un servicio capaz de satisfacer las demandas de los clientes. Esta
propuesta es el resultado del procesamiento de la informacién obtenida de las
encuestas aplicadas a los administradores de las sucursales de Bogati. Estos datos
ademas permitieron realizar un analisis descriptivo de la situacion actual del proceso de

distribucién; caracterizar la gestion logistica y determinar los aspectos que constituyen
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fortalezas o debilidades en la organizacion.

Como parte de la aplicacion de los métodos e instrumentos, se desarroll6 una encuesta
que consta de 5 preguntas, que fue aplicada a 100 colaboradores de las tiendas de
Bogati. La informacién recopilada permitira establecer la aplicacion de la propuesta del
disefio y procedimiento de un modelo de gestion logistica para el abastecimiento de
materia prima dentro de Bogati Helados con Queso.

Pregunta 1: ¢ Cémo califica usted el funcionamiento actual de la distribucion y entrega
de materia prima a las sucursales?

El 58% de los colaboradores encuestados estdn poco de acuerdo de como se ha
llevado el proceso de distribucion de los productos, 26 de acuerdo, y 10 colaboradores
nada de acuerdo dando una respuesta del funcionamiento la logistico y distribucion de
la materia prima.

Pregunta 2: ¢Cémo considera usted la calidad de la distribucién y entrega de la
materia prima después de la orden de compra?

En el andlisis de la pregunta 2 de la encuesta, 12 personas consideran que es normal el
desarrollo, mientras que 35 personas dicen que es lento y 50 personas mencionan que
el funcionamiento logistico es retrasado dando una respuesta que el funcionamiento
logistico luego de la orden de compra es notorio que existe un retraso en la distribucion
del 50%, que es bastante preocupante es decir no se estd cumpliendo con normalidad
las entregas.

Pregunta 3: ¢Esta usted de acuerdo con el servicio que actualmente brindan los
proveedores de materias primas?

El andlisis refleja la percepcién gque los colaboradores de la empresa tienen con el
servicio de proveedores de materia prima a todas las sucursales, podemos
determinar que las 100 personas encuestadas a 26 de acuerdo, 56 poco de acuerdo y 6
gue representa un 6% personas nada de acuerdo, se puede observar que el servicio de

los proveedores se puede mejorar para lograr un buen desempefio dentro de los
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establecimientos.

Pregunta 4. ¢ Considera usted necesario un cambio en el funcionamiento logistico de la
distribucion de la materia prima nacional?

Los resultados de la pregunta 4 reflejan que si es necesario realizar un cambio en el
funcionamiento logistico en la distribucion de la materia prima. 50 colaboradores
encuestados estdn muy de acuerdo y 32 estan de acuerdo. Por ultimo 18 colaboradores
estan poco de acuerdo, con la necesidad de los cambios.

Pregunta 5: ¢Considera usted que la implantacién de un modelo de gestién logistica y
distribucién de materia prima contribuira a aumentar la rentabilidad de la empresa?

Los resultados obtenidos de la pregunta 5 de la encuesta, apuntan a que si es
pertinente la aplicacion del modelo de gestion logistica y distribucién de materia prima.
Del total de 100 colaboradores encuestados, 75 estdn muy de acuerdo con la
implementacion del modelo, mientras que 12 de ellos estan de acuerdo y 13 personas
poco de acuerdo. Esto significa que un 75% manifiesta su aceptacion para que se
desarrolle con normalidad el cambio en el modelo.

El modelo se llevé a cabo en una marca nacional Bogati que cuenta con 125 sucursales
distribuidas a nivel nacional, cada una de las sucursales a las que se abastece, realiza
un levantamiento de pedido una vez por semana segun el inventario fisico que se
tiene en la sucursal, la experiencia del administrador y los valores minimo y maximo que
debe tener de stock de cada semana, este pedido se realiza mediante un enlace directo
al departamento de logistica, para ser distribuido de acuerdo a los dias programados.
Actualmente el departamento de logistica de Bogati cuenta con un programa de dias y
fechas establecidas tanto para realizar la orden de compra, asi como los dias de
entrega y distribucion las diferentes sucursales.

A pesar de existir un cronograma con las fechas de distribucion y entrega de materia
prima, el departamento de logistica es el encargado mediante comunicacién con los

todos proveedores realiza méas visitas a las sucursales debido a la existencia de
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incidencias constantes que se ha ido reflejando como son:

Pedidos adicionales. Se refiere a que en el dia que esta programado la entrega
respectiva de la sucursal, se hace un viaje adicional por producto que se solicita de
manera posterior siempre y cuando este pedido adicional este autorizado por el
departamento de logistica.

Pedidos fuera de ruta. Son los viajes realizados a las sucursales en dias que no estan
programados ni calendarizados siempre y cuando este pedido adicional este autorizado
por el departamento de logistica. La figura 3 muestra la nueva propuesta para el
Proceso de distribucion logistica de la materia prima

Figura 3. Proceso de distribucion logistica de la materia prima.
Elaboracion: Los autores.

La fase 1 presentada el pedido de materia prima y describe el proceso desde que se
realiza el inventario en la sucursal para levantar la orden de compra hasta que se

distribuye a los proveedores y se transporta a las sucursales, el abastecimiento de
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materia prima y describe el proceso desde que llegan los vehiculos a las sucursales con
la materia prima y se realiza la descarga hasta que se realiza la transaccion o el pago.
Posteriormente, la estimacion de consumo y elaboracion de orden de compra es la
actividad con la cual se determina cuanto pedir, que es el propdsito basico de realizar el
inventario semanal. Sin embargo, la estimacion se realiza de manera totalmente
subjetiva en donde lo que mas pesa, es la experiencia del empleado y las ventas de los
ultimos dias. En este caso, si el jefe de cocina esta inseguro en su prondstico pide de
mas para tener almacenado de seguridad y en caso contrario pide muy justo, lo que
posteriormente causa una orden de compra adicional (incidencia).

Aplicando este modelo de distribucion de materia prima se busca que el desarrollo y
validacion del procedimiento establecido, determine de manera objetiva qué cantidad
solicitar de materia prima. Con esto incluso, se puede modificar el calendario de entregas
para que no exista ningun retraso. Por tal razon se vuelve necesario un procedimiento
estandarizado de inventario que se aplique a todas las sucursales, considerando
particularmente las ventas en cada una de ellas, y que con ayuda de un sistema de
cOmputo estime y genere una cantidad a pedir de cada uno de los productos, tomando en
consideracion la rotacién de estos, para no exceder las cantidades en bodega.

DISCUSION

En el presente articulo, se genera un modelo que permita el abastecimiento y el control
de la materia prima necesaria para poder brindar una mejor atencion a los clientes
frecuentes en cada establecimiento ya que estos pequefios inconvenientes son los
causantes de un mayor numero de incidencias.

La relevancia de este articulo para el sector de la produccion de alimentos,
especialmente en el ambito lacteo y en empresas como Bogati Helados con Queso, se
fundamenta en la necesidad de adoptar modelos logisticos eficientes que respondan a

las exigencias del mercado actual (Ferrer et al., 2024).
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Esto permite reducir desperdicios, optimizar recursos y mejorar la calidad del producto
final, lo cual resulta esencial para este tipo de producciones. Asimismo, constituyeron
referentes las ideas de Medina et al. (2024), quienes abordan estrategias de
optimizacién organizacional en empresas lacteas integrando procesos logisticos con la
propia gestibn empresarial para lograr una operaciéon mas competitiva y con una mayor
agilidad y capacidad de respuesta.

Los estudios de Guerra et al. (2024) y Moya et al. (2025) evidencian como la mejora en
los procesos de distribucion en los productos lacteos y la expansion estratégica de
heladerias artesanales puede impactar directamente no solo en la satisfaccion del
cliente sino también en la consolidacion de la marca en el mercado nacional. Ademas
Yadav et al. (2022) aportan una vision integral sobre los desafios y oportunidades de
las cadenas agroalimentarias, hasta su extension a la fabricacion de productos del
campo como la leche. Por su parte, Scarano et al. (2024) introduce el concepto de
logistica entre consumidores como una practica que se aprovecha en la actualidad en
Bugati para fortalecer su vinculo con el cliente final. En conjunto, estos aportes
respaldan el objetivo del presente articulo, relacionado con el disefio de un modelo de
gestidn logistica que optimice el abastecimiento de materia prima en la produccién de
helados y otros productos lacteos.

En la definicion del modelo se identificaron cuatro de las areas relevantes: inventarios,
almacenamiento, produccion y distribucion. También se procede a la aplicacion de las
herramientas que mejoraran el desempefio logistico de la cadena de suministro de
manera que el empresario pueda tomar decisiones frente a sus procesos y operaciones
de tipo logistica (Roig y Castillo, 2022).

El modelo disefiado permite gestionar el abastecimiento y el control de los productos que
resultan mas vendidos y que al mismo tiempo son los causantes de un mayor numero
de incidencias. Se logra también realizar solicitudes de materias primas en periodos

regulares de tiempo y aplicar modelos de inventario que ayudan a minimizar los niveles

1019



Noesis. Revista Electrénica de Investigacion
Afio 7. Vol 7. N°2. Edicion Especial I1. 2025
Hecho el deposito de Ley: FA2019000060
ISSN: 2739-0365
INSTITUTO DE INVESTIGACION Y ESTUDIOS AVANZADOS KOINONIA (IIEAK).

Santa Ana de Coro. Venezuela.

Adriana Yesenia Chisag-Poaquiza; Ariel José Romero-Fernandez

requeridos en almacén. Procurdndose la optimizacion de los costos de mantenimiento y

ordenamiento de los pedidos, en funcidn de reducir el riesgo de faltantes.

CONCLUSIONES

El desarrollo del diagrama de flujo para describir el proceso de distribucion de materia
prima resulta util a efectos de que el personal se sienta parte importante del proceso,
ademas, describe las actividades que se desarrolla dentro de la distribucion y
abastecimiento de materia prima de acuerdo con las fechas ya establecidas de entrega.
Se definio el modelo de inventarios Orden de Periodo Fijo como el que mejor se adapta
a las necesidades de la empresa. Finalmente, durante las actividades de cierre y en
coordinacion con la alta direccion, se propuso la implementacién de algunos indicadores
de gestidn logistica.

Los resultados preliminares obtenidos por el desarrollo de este trabajo fueron:
reduccion de tiempos en levantamiento de pedidos y la reduccion de incidencias que se
han identificado con esto queremos llegar a tener un mejor clima laboral entre las
personas encargadas de estas actividades. Se espera que con la capacitacion e
implementacion al 100 % del proceso, los resultados sean de mayor impacto y el

beneficio sea mas sustancial para la empresa.
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