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Resumen 

 

La presente investigación tuvo por objetivo general definir una propuesta de mejora 

continua de la cadena de abastecimiento de un supermercado.  

 

El método en la investigación fue de tipo aplicada, diseño no experimental-

predictivo; y enfoque cuantitativo, el muestreo no probabilístico, donde la muestra 

tiene la misma proporción de individuos que la población. Se utilizó el software 

SPSS v.23, afianzándose con Excel, para analizar los datos y obtener resultados. 

 

Los resultados fueron que 28% consideró que la empresa cuenta con una alta 

gestión en tanto el 52% consideró como una baja gestión existente en la cadena de 

abastecimiento. Se concluyó que es necesario reforzar estrategias y generar 

capacitaciones a los colaboradores para mejorar su desempeño, se estima que de 

que aplicando la Propuesta de solución, usando el ciclo de Deming, los resultados 

esperados son formar áreas unificadas al 100%, lograr tener buena gestión del 

desempeño conjunto en la cadena de abastecimiento, tener una óptima 

administración en la gestión del transporte de mercaderías. Se recomienda a la 

tienda en mención, aprobar la propuesta de mejora continua, destinada a mejorar 

la cadena de abastecimiento, de manera que beneficiará una mejor gestión. 

 

Palabras clave: Propuesta, Mejora continua, Ciclo de Deming, Cadena de 

abastecimiento. 
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Abstract 

 

The objective of this research was to define a proposal for the continuous 

improvement of the supply chain of a supermarket. 

 

The applied research method was applied, non-experimental predictive design; and 

the quantitative approach, non-probability sampling, where the sample has the 

same proportion of individuals as the population. SPSS v.23 software was used, 

consolidating in Excel, to analyze data and obtain results. 

 

The results were that 28% considered that the company had a high administration, 

while 52% considered that the administration was low in the supply chain. It was 

concluded that it is necessary to create strategies and collaborators to improve their 

performance estimates that by applying the Solution Proposal, using the Deming 

cycle, the expected results are forming 100% unified base areas, achieving good 

performance management in the supply chain, having optimal administration in the 

management of freight transport. It is recommended that the store approve the 

proposal for continuous improvement, aimed at improving the supply chain, so that 

they benefit from better management. 

 

Keywords: Proposal, Continuous improvement, Deming cycle, Supply chain.
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I. Introducción 

 

Con la aparición de los mercados internacionales y el crecimiento de la 

globalización, la gestión de las cadenas de suministro ha ganado gran 

atención, la problemática que acarrean las cadenas de abastecimiento más 

frecuentes, lo cual es un problema mundial. Nos menciona (Christopher, 

1992), quien señaló que “actualmente la verdadera competencia no radica 

entre compañías, sino más bien cadena de suministro contra cadena de 

suministro”. Para (Giannoccaro y Pontrandolfo, 2002), afirman que uno de los 

problemas importantes se debe a que no existe coordinación entre los 

distintos ejecutantes de la cadena de abastecimiento lo que ocasiona una 

mala gestión del inventario. Por su parte (López, Pérez y Villamonte, 2017), 

consideran que “el problema de la planificación restringida, es lo que no 

permite una buena gestión en la cadena abastecimiento”. Para de San 

Martín(2006) determinó que uno de los problemas existentes en cadenas de 

abastamiento radica en una ineficiente gestión del transporte, lo cual es un 

eslabón primordial, por su parte Vivanco (2014), acotó que la mala 

administración de inventarios y almacenes, es la causa del problema logístico, 

debido a que su almacén cuenta con sobre stock y la capacidad no logra 

cumplir con los requisitos debidos en para el proceso. Por su parte García, 

Trujillo y Mendoza (2018), destacan que la cadena de abastecimiento, no 

planea y por ende carece de buena toma de decisiones en base a logística en 

el transporte. García , Quispe y Raéz (2003), de acuerdo con estadísticas, que 

las empresas que no poseen con plan en gestionar la mejora Continua, hace 

que sus ventas declinen en 15 y 25 %; en tanto las empresas que si cuentan 

con ello tienes ganancias de 4% a 6%. En cuanto a Cusma (2018), indica que 

las falencias en el supermercado en estudio son las condiciones operaciones 

logísticas en la cadena de abastecimiento la cual no hace efectivo que se 

realice un buen trabajo y productividad. A menudo las empresa buscan 

mejoras, por lo cual Proaño, Gisbert y Pérez (2017), en su estudió aseveró 

que las empresas con tal fin de estar vigentes en el mercado deben aplicar 

planes de mejoras para sus servicios o productos.  
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La carencia de propuestas hizo de gran relevancia, ya que estuvo en relación 

a la deficiencia de abastecimiento de productos del área comercial en la 

empresa Hipermercados Tottus, a partir de la realidad problemática, se 

formuló en siguiente problema de investigación: ¿De qué manera la 

implementación de una propuesta de mejora continua influye en la cadena de 

abastecimiento en una tienda de la empresa hipermercados Tottus S.A - 

Chiclayo?, en trascendencia a ello se tuvo por justificación de investigación 

está relacionada en primer lugar con la importancia del estudio el cual la 

investigación es importante porque contribuye a la solución del problema del 

deficiente desabastecimiento de mercadería en las diferentes áreas 

comerciales afectando al cumplimiento de la venta diaria de la tienda 

Hipermercados Tottus, ante la falta de propuestas de mejora continua, nace 

la justificación teórica, la cual se refiere al aspecto contributivo del estudio a 

las ciencias empresariales el cual nos permitirá usar bases teóricas y 

científicas de mejora continua que permitirá mejorar el abastecimiento de un 

tienda de la empresa Hipermercado Tottus S.A. por el cual sus resultados 

pueden ser publicados en revistas indexadas y otros trabajos de investigación. 

El impacto social tendrá mucha eficiencia ya que al tener el abastecimiento 

adecuado de productos en el área comercial no habrá mucha molestia de 

clientes y el servicio que brinde la empresa Hipermercados Tottus S.A. será 

buena. Ante ello es donde se planteó por objetivo general: Definir una 

propuesta de mejora continua de la cadena de abastecimiento de un 

supermercado; sus objetivos específicos son: Analizar los procesos de 

cadena de abastecimiento de Hipermercados Tottus antes del presente 

estudio. Elaborar una propuesta de mejora continua en la cadena de 

abastecimiento en el Hipermercados Tottus.  

Estimar los resultados de la aplicación de la propuesta en la cadena de 

abastecimiento. De acuerdo al problema planteado y enfoque de la 

investigación, es como de tal manera se formuló la siguiente hipótesis: Si se 

implementa una propuesta de mejora continua, entonces mejorará la gestión 

de la cadena de abastecimiento de la empresa Hipermercados Tottus-

Chiclayo. 
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II. Marco Teórico 

 

En los trabajos previos tenemos a E. Cole (2002), en la cual planeó demostrar 

la necesidad de una alternativa a la manera de la que un de grupo quienes 

conforman la comunidad de calidad piensan sobre la mejora continua en 

aquellos entornos empresariales caracterizados por un cambio rápido y la 

incertidumbre, en consecuencia a ello argumentó que la investigación y el 

aprendizaje son aplicables en toda la cadena de suministro. Los 

investigadores Gidey et al., (2014)  donde por objetivo del estudio fue 

visualizar y evaluar el valor agregado, en la cual el proceso continuo que utiliza 

las cuatro etapas del ciclo PDCA e identifica las funciones centrales que la 

literatura dejó de considerar en el proceso de adición de valor, de la cual 

afirma que las mejoras introducidas en los productos y procesos deben 

estandarizarse. Estas dos funciones construyen colectivamente la fase Actuar 

del ciclo de adición de valor PDCA, ya que estas dos funciones son acciones 

que las empresas comunican con sus clientes. Por su parte de Lozano y 

Delgado (2015), donde se evaluó la incidencia de la cadena de abastecimiento 

en el rubro metalmecánico, de lo que se evidenció que la cadena de suministro 

es de influencia en la competitividad de las organizaciones del rubro 

metalmecánica, debido a que siempre se realiza planificación y control en la 

detección de posibles problemas. 

Ayuni y Matheus (2015), nos planteó principalmente el implemento de un 

sistema de mejora continua, donde se implantó las fases del círculo de 

Deming, lo cual permitió incrementó la Productividad en la empresa, de la 

misma forma se logró incrementar el rendimiento del producto 76,7% a 

90,50%. 

Por su parte (Echevarría, 2017), donde tiene para bien formar una  gestión de 

la cadena de suministro, de tal manera que generó un plan de mejora para 

obtener un resultados y desarrollar un rediseño de la cadena de suministro 

actual para simplificar el proceso, la conclusión más importante fue que dio 

acceso a tener una visión completa de la cadena, así mismo poder conocer 

las estrategias más importantes de la empresa para así poder darle 
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soluciones. Para Salas, Maiguel y Acevedo (2017), donde los autores 

estudiaron los niveles de integración y colaboración de una cadena de 

suministro para generar políticas y estrategias conjuntas para la mejora en el 

desempeño en la cadena, para ello utilizaron 5 fases a favor de la 

implementación de procesos en planificación en conjunto de la cadena de 

abastecimiento así mismo los indicadores nos deben permitir medir el 

desempeño como el seguimiento del resultado de una estrategia. Iglesias 

(2019), afirma que en la mejora de gestión de stock y de almacén en la cadena 

de suministros existen tres factores muy importantes para poder su ejecución, 

como son: planificación que implica tener datos de planificación nos va a 

permitir dimensionar los recursos adecuados , las herramientas hardware y 

software que nos permitir mejorar y el tercer factor muy importante es controlar 

el inventario es uno de los factores fundamentales en la cadena de suministro 

ya que garantizando su control nos va a garantizar grandes beneficios para 

todas y cada una de las cadenas que intervienen dentro de la cadena de 

suministro. Desarrollar propuestas de mejora continua, aplica en varios 

campos, en donde tenemos que, en la investigación de Ibáñez (2016), 

presentó por objetivo, el implementar una propuesta de mejora concluyó en 

que aplicando el plan de implementación de los 5s las cuales permitieron tener 

un exitoso control de los insumos, materia prima, siendo la productividad una 

parte muy importante de la empresa. La creación de propuesta en las 

compañías, también es planear mejorar sus procesos, en donde Lope (2018), 

en su investigación, el incremento de la productividad se debió al aplicar una 

propuesta de mejora continua de la cadena de suministros de estudio, la 

conclusión más importante fue que el resultado del proyecto dio un 

crecimiento en la productividad media del 19.25% es por eso que concluyó 

que la aplicación de lo planeado, a través de KPI y el Ciclo Deming, en efecto 

mejoran la productividad de la cadena de suministros es por eso el valor muy 

importante de poder implementarlo como mejora en los procesos de 

productividad en las entidades. Además (Abt et al., 2016), se formularon por 

objetivo la elaboración de un plan de gestión de riesgos para la cadena de 

abastecimiento, en cuanto llegaron a  concluir que al proponer la 

implementación del plan de gestión de riesgo en la CS, permitirá obtener un 
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incremento en el valor actual neto equivalente a 62,120.00 dólares dentro de 

6 años y una tasa interna de retorno del 118%, en cuestión a la situación 

presente. Sin duda en cuestión a nivel local tenemos la investigación de 

Esquivel y Vásquez (2015), en donde tuvieron por finalidad la elaboración de 

una propuesta de mejora en el diseño de cadena de suministros aplicando la 

metodología de justo a tiempo para la mejora del sistema de abastecimiento 

del área de producción de alimentos en la empresa en estudio, de lo cual se 

concluyó, que aplicando la propuesta, su sistema de abastecimiento mejorará 

el área de producción. Para (Montenegro y Camacho, 2017), plantearon que 

la mejora se centra en el sistema de abastecimiento de la empresa 

Proveedores de Abarrotes Santa Ana S.R.L; habiendo realizado el análisis se 

delimitó que la empresa presenta deficiencias en sus almacenes, por lo que 

concluyeron que implementando la propuesta en mención reducirá los costos 

de oportunidad por ventas pérdidas, además se optimizará el gasto por 

transporte desde el almacén auxiliar al almacén principal. En la investigación 

de Sousa (2018), tuvo por finalidad la elaboración de una propuesta de mejora 

continua en la productividad en áreas donde se elaboran las menestras 

enlatadas, donde se aplicó  la filosofía de Manufacturera Esbelta, lo que se 

estimó fue que un 20% se incrementaría en producción en caso de ser 

aplicada la propuesta.  

 

Las bases teóricas se basan en Mejora continua, es el proceso que describe 

la esencia de la calidad y pretende reflejar lo que las empresas deben hacer 

si desean ser más competitivas y productivas en el tiempo (Torres y Yarto, 

2007); en tanto para Anand et al. (2009), “Es un esfuerzo sistemático para 

buscar y aplicar nuevas formas de hacer trabajo activamente y hacer mejoras 

de proceso repetidamente”.  

Para los investigadores (Caroly et al. 2010) “Es el proceso que tiene como 

objetivo la optimización de información, flujos físicos y productos para el 

control de costos de producción y calidad”. Para (Bonilla et al., 2010, p.31) 

fundamentan que “son hábitos en las organizaciones que son firmes y 

acentuados principios, donde es también vital contar con un liderazgo de la 

alta dirección que apoye y reconozca las iniciativas de sus colaboradores”. 
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En las teorías se aplicó el Ciclo de Deming, en relación al tema de 

investigación se tuvo a bien referir a Scherkenbach (1994), quien define que: 

“Un producto o servicio tiene calidad si ayuda a alguien y goza de un mercado 

sustentable”. Para Deming, la variación es el principal culpable de la baja 

calidad, para lograr una reducción en la variación Deming  recurrió a un ciclo 

permanente que consistió en diseñar ya sea productos, servicios, fabricación 

o prestación de servicios (Scherkenbach, 1994). 

También el aporte de (Gutiérrez, 2014, p.120.), acotó que el ciclo se 

fundamenta en Planear, Hacer, Verificar y Actuar, manifiesta ser de magno 

aporte a fin de la utilización en la estructura y ejecución en planes de mejora. 

También es conocido como el ciclo de Shewhart o Deming, esta filosofía 

persigue la mejora mediante diferentes metodologías, generalmente, para 

realizar un buen ciclo PHVA, es clave usar las herramientas básicas. 

Cabe resaltar que  cita textualmente que Moreira (2006) enfatiza que la 

utilización del círculo de Deming adquirió un lugar fundamental en la relación 

del sistema con el usuario, ya que ofrece la información pertinente hacia los 

ajustes de los planes anteriores e inicia un nuevo proceso de selección y 

adquisición con nuevos requerimientos. Los usuarios son quienes aportan los 

elementos para el ajuste y planificación de un nuevo proceso de selección de 

fuente documental, generan continuidad en el ciclo de información y repiten el 

ciclo de ajuste, planificación, verificación y actuación en cada proceso. 

Deming (1986), donde presentó el círculo PHVA, en Japón hace 

aproximadamente 50 años, sin embargo que el autor fue Shewart, quien lo 

hizo público en 1939. El método propuesto es un ciclo que presenta cuatro 

etapas que se desarrollan de manera secuencial, iniciando por cualquiera de 

ellas y repitiéndose de manera indefinida que es la que produce el 

mejoramiento continuo en la organización. El ciclo se implementa y aplica a 

nivel organizacional pero también en cada puesto de trabajo. La propuesta de 

mejora continua, está dimensionada en 4 fases la Planificar, siendo la más 

laboriosa, en la cual se indagan los procesos de mejora y logran instaurar 

objetivos por lograr, en la fase Hacer, es donde se lleva a cabo el plan 
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elaborado de la fase anterior, junto con una hora de verificación, en la fase 

Verificar, se contrastan resultados planteados con los que se obtuvieron 

realmente, finalmente en la fase Actuar, logramos verificar si se cumplió lo 

plateado en resultados, entonces se sistematizan y documentan los cambios; 

sino, se debe actuar rápidamente estableciendo planes de acción. En esta 

investigación se tomaron por dimensiones de las variables en estudio, a lo 

siguiente: 

 

 

Tabla 1  

Propuesta de mejora continua 

Fuente: Elaboración Propia. Basado en el círculo de Deming. 

 

Definición de cadena de suministro en donde  Por su parte Ballou (2004), 

define por CS  "son actividades en conjunto funcionales como el controlar de 

los inventarios, el transporte, que se iteran repetidas veces a lo largo del canal 

de flujo, a través del cual la materia prima se convierte en productos 

terminados y se agrega valor para el consumidor". Chopra y Meindl (2008), 

definen a la cadena de suministro como las partes en su totalidad, las que 

están implicadas ya sea de forma directa o indirecta en la complacencia del 
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pedido del cliente. La CS la conforman los fabricantes, proveedores, 

transportistas, almacenistas, colaboradores y hasta los mismos clientes. 

Pienaar (2009), define la Cadena de abastecimiento como "una descripción 

general de la integración del proceso que involucra a las organizaciones para 

transformar las materias primas en productos terminados y transportarlos al 

usuario final". 

(Ramírez y Peña, 2011) La cadena de suministro tiene a bien diligenciar las 

dimensiones operativas y los componentes organizacionales que puntúan la 

velocidad, la adaptación y la capacitación, facilitando a los gerentes y estudios 

de la materia, la evaluación de las etapas de la misma en lo que concierne a 

estos criterios, como así como los factores que prescriben un impacto en las 

ganancias. Para Morelos, Fontalvo y de la Hoz (2012), la CS no solo se enfoca 

en la instalación de un nuevo sistema de información o mejorar una de las 

funciones de la cadena de suministro. El objetivo es proporcionar a la cadena 

logística plenamente las capacidades para acoplarse a los cambios. 

La cadena de abastecimiento se puede dimensionar en, la planificación de la 

CS se refiere a todas las actividades relacionadas con el modelo, la evaluación 

y la toma de decisiones relacionadas con las siguientes áreas de la cadena 

de suministro (Jiang y Gao, 2012). La administración del inventario se brinda 

para permitir los recursos de bienes al momento de requerir, con base en 

métodos y técnicas que pueden satisfacer las necesidades óptimas de 

reabastecimiento (Jiménez, 2008). La administración es una pieza clave en la 

cadena de abastecimiento, Frazelle (2001), indicó que es un conjunto de 

operaciones, para lograr el uso óptimo de los recursos y capacidades del 

almacén dependiendo de las características y el volumen de los productos a 

almacenar.  

En la gestión transportes Giannopoulos (2004), el transporte de mercadería 

es una de las actividades esenciales de toda CS y su logística ya que 

comprende la gestión de los medios de carga e infraestructura. 

 

 

 

 



   

9 
 

Tabla 2 

 Cadena de Abastecimiento 
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III. Metodología 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo 

Tuvo un enfoque utilizado, mixto, es decir, cualitativo y cuantitativo; 

tuvo enfoque cuantitativo ya que se basó en la recolección de datos para 

probar hipótesis con base en la medición numérica y el análisis 

estadístico, a propósito de establecer una serie de reglas de 

comportamiento y probar teorías. Hernández, Fernández y Baptista (2014, 

p.4). En cuanto lo cualitativo se utilizó la recolección y análisis de los datos 

para afinar las preguntas de investigación o revelar nuevas interrogantes 

en el proceso de interpretación. (p.7) 

De acuerdo al propósito fue Aplicada, ya que se aplicaron las bases 

teóricas ante un problema real Murillo (2008). 

 

Ante el alcance fue explicativa a causa que estuvo orientada a 

establecer las causas que originan un fenómeno determinado; se describe 

más a fondo que de únicamente ya sea de conceptos y también de 

fenómenos físicos o sociales proveniente de las áreas proceso de 

abastecimiento de mercadería del área comercial de esa manera poder 

establecer una mejora continua para la empresa Hipermercados Tottus 

S.A. 

 

3.1.2. Diseño 

 

Hernández (2010, p.149) Fue no experimental – predictivo, en base a 

que  se observó fenómenos tal como se dan en su contexto natural, para 

posteriormente analizarlos.  

Y predictiva (Whitney, 1970), porque consistió en prevenir posibles 

situaciones a futuro.  

 

 

Con finalidad de aplicar convenientemente el diseño previsto, se vino 

a bien, utilizar el siguiente esquema:  
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Dónde:  

M       =    Muestra en observación  

O      =    Observación a desarrollar en la muestra 

P        =    Propuesta de Mejora continua. 

T1  =  Abril 2020 

T2      =   Diciembre 2021 

RE     =    Resultados estimados de la solución (P) 

 

 

3.2. Variables y Operacionalización 

3.2.1. Variables 

 Tabla 3  

 Variables de estudio 

Variable Independiente: 

Propuesta de mejora continua 

 

Variable Dependiente: Cadena 

de Abastecimiento  

  

Se define como un esfuerzo 

sistemático para buscar y aplicar 

nuevas formas de hacer trabajo 

activamente y hacer mejoras de 

proceso repetidamente. (Anand et al. 

2009) 

 

Chopra y Meindl (2008), definen a la 

cadena de suministro como las partes 

en su totalidad, las que están 

implicadas ya sea de forma directa o 

indirecta en la complacencia del 

pedido del cliente. La CS la 

conforman los fabricantes, 

proveedores, transportistas, 

almacenistas, colaboradores y hasta 

los mismos clientes.  

 

T1        T2 

M         O         P        RE 
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3.2.2. Operacionalización de Variables 
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3.3. Población, muestra y muestreo  

 

Arias-Gómez, Villasís-Keever, y Miranda (2016), la población está 

compuesta por grupos ya sea de objetos, individuos o eventos con 

determinados atributos. Por lo cual en esta investigación la población en 

estudio se conformó por los todos los colaboradores de una tienda 

Hipermercados Tottus que son en total 25 personas, se consideró tomar 

como estudio a todos los elementos de la población. 

 

La muestra de estudio estuvo constituida por todos los elementos de 

la población que constituyeron 25 colaboradores. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 

confiabilidad 

 

Se utilizó la encuesta debido a que es una técnica de reclutamiento 

de datos, es decir la manera precisa y útil para  la realización de 

investigación. (Kuznik, Hurtado y Espinal, 2010) 

 

Al igual que en las entrevistas y otros instrumentos, aquí se aplicó el 

cuestionario planteándose preguntas no intrusivas (Canals, 2017), los 14 

ítems en escala Likert compuesto por 5 escalas: Nunca (1), Casi Nunca 

(2), A veces (3), Casi Siempre (4), Siempre (5). 

 

La validez se realizó en criterio de juicio de expertos. En cuanto el 

alpha de Cronbach se determinó mediante el promedio de todas las 

correlaciones en cada combinación de mitades divididas, fue utilizado 

para la confiabilidad del instrumento (Heale y Twycross, 2015). Lo cual se 

refleja en el Anexo 4. 
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3.5. Procedimientos 

Para llevar a cabo estadísticamente el proceso se realizaron los 

siguientes procedimientos: 

1. El paso número 1 fue el procesamiento de la data, la que fue 

obtenida a través de haber aplicado del instrumento. 

2. El paso número 2 fue codificar, dando valores a las respuestas, 

mediante el uso del programa SPSS v.23. 

3. El paso número 3 se procedió a tabular en su totalidad las 

respuestas con las correspondientes variables con su valor, lo que 

permitió la realización de tablas estadísticas mediante SPSS y 

Excel. 

4. El paso número 4 se realizó el análisis de resultados, que se 

obtuvieron mediante los cuadros estadísticos con la respectiva 

interpretación. 

 

 

3.6. Aspectos éticos 

 

Los criterios éticos que fueron tomados en cuenta para la investigación. 

• CONSENTIMIENTO INFORMADO: Las personas involucradas en 

el estudio, reconocieron sus funciones y derechos. (Cañete, 

Guilhem y Brito, 2012) 

 

• CONFIDENCIALIDAD: Se garantizó la privacidad de sus 

respuestas como informantes de gran valor en el estudio (Singer, 

Hippler y Schwarz, 1992). 

 

• OBSERVACIÓN: El investigador actuó con discreción, en la 

obtención de datos. 
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IV. Resultados 

 

Tabla 4  

Distribución de la percepción de la gestión actual en la cadena de 

abastecimiento en sus 4 dimensiones. 

               n          % 

Calificación BAJO  13 52,0 

MODERADO  5 20,0 

ALTO  7 28,0 

Total 25 100,0 

Fuente: Elaboración propia. Obtenida  de la encuesta aplicada a los colaboradores una 

tienda de Hipermercados Tottus S.A – Chiclayo.  

 

 

Figura 1. Distribución de la percepción de la gestión actual en la cadena 

de abastecimiento en sus 4 dimensiones. 

Interpretación: En la Tabla 4. y Figura 1. se observó que la percepción 

respecto a la gestión actual de la cadena de abastecimiento, de los 25 

colaboradores de una tienda Hipermercados Tottus S.A, fue de un 52% 

calificaron como bajo, mientras un 28% lo calificaron como moderado, en 

tanto un 20% afirmó que está en un nivel alto. 

 

 

 

52%

20%

28%

BAJO

MODERADO

ALTO
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Tabla 5 

Distribución de la percepción de la gestión actual en la cadena de 

abastecimiento en su dimensión Planeación. 

  n % 

Calificación BAJO  14 56,0 

MODERADO  3 12,0 

ALTO  8 32,0 

Total 25 100,0 

Fuente: Elaboración propia. Obtenida  de la encuesta aplicada a los colaboradores una 

tienda de Hipermercados Tottus S.A – Chiclayo.  

 

 

Figura 2. Distribución de la percepción de la gestión actual en la cadena 

de abastecimiento en su dimensión Planeación. 

Interpretación: En la Tabla 5. y Figura 2. Podemos observar que la 

percepción respecto a la gestión actual de la cadena de abastecimiento, 

de los 25 colaboradores de una tienda Hipermercados Tottus S.A, en  

tanto a la Dimensión Planeación con un 56%  lo calificaron como bajo a 

la gestión actual de la cadena de abastecimiento con la que cuentan 

actualmente, un 32% percibió un nivel alto, mientras un reducido 12% lo 

calificó como un nivel Moderado. 

BAJO

MODERADO

ALTO

0,0

10,0

20,0

30,0

40,0

50,0

60,0

1

56,0

12,0

32,0
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Tabla 6  

Distribución de la percepción de la gestión actual en la cadena de 

abastecimiento en su dimensión Administración de Inventarios. 

  n % 

Calificación BAJO  13 52,0 

MODERADO  5 20,0 

ALTO 7 28,0 

Total 25 100,0 

Fuente: Elaboración propia. Obtenida  de la encuesta aplicada a los colaboradores una 

tienda de   Hipermercados Tottus S.A – Chiclayo.  

 

Figura 3. Distribución de la percepción de la gestión actual en la cadena 

de abastecimiento en su dimensión Administración de Inventarios. 

Interpretación: En la Tabla 6. y Figura 3. Podemos observar que la 

percepción respecto a la gestión actual de la cadena de abastecimiento, 

de los 25 colaboradores de una tienda Hipermercados Tottus S.A, con 

un 52% en la dimensión Administración de Inventarios lo calificaron bajo 

y 28% calificaron como Alto, en tanto un 20% calificó de Moderada a la 

gestión actual de la cadena de abastecimiento con el que cuentan en la 

dimensión ya mencionada. 
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Tabla 7  

Distribución de la percepción de la gestión actual en la cadena de 

abastecimiento en su dimensión Administración de Almacenes. 

  N % 

Calificación BAJO 14 56,0 

MODERADO 8 32,0 

ALTO  3 12,0 

Total 25 100,0 

Fuente: Elaboración propia. Obtenida  de la encuesta aplicada a los colaboradores una 

tienda de  Hipermercados Tottus S.A – Chiclayo.  

 

Figura 4. Distribución de la percepción de la gestión actual en la cadena 

de abastecimiento en su dimensión Administración de Almacenes. 

Interpretación: En la Tabla 7. y Figura 4. Podemos observar que la 

percepción respecto a la gestión actual de la cadena de abastecimiento, 

de los 25 colaboradores de una tienda Hipermercados Tottus S.A, en su 

dimensión Administración de Almacenes se observó a un reducido 12% 

que calificó como alto al plan que cuentan en tanto un 32% lo calificaron 

como Moderado, donde hubo mayor porcentaje fueron quienes 

consideraron con un nivel Bajo a la gestión de calidad de la cadena de 

abastecimiento, siendo un 56%. 
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Tabla 8  

Distribución de la percepción de la gestión actual en la cadena de 

abastecimiento en su dimensión Gestión de Transporte. 

  N % 

Calificación BAJO  9 36,0 

MODERADO 9 36,0 

ALTO  7 28,0 

Total 25 100,0 

Fuente: Elaboración propia. Obtenida  de la encuesta aplicada a los colaboradores una 

tienda de      Hipermercados Tottus S.A – Chiclayo.  

 

Figura 5. Distribución de la percepción de la gestión actual en la cadena 

de abastecimiento en su dimensión Gestión de Transporte. 

Interpretación: En la Tabla 8. y Figura 5. Podemos observar que la 

percepción respecto a la gestión actual de la cadena de abastecimiento, 

de los 25 colaboradores de una tienda Hipermercados Tottus S.A, en  

tanto a la Dimensión Gestión de Transporte con un 36% calificaron como 

Bajo a la gestión actual de la cadena de abastecimiento con la que 

cuentan actualmente, un 36% percibió un nivel Moderado, mientras un 

28% lo calificó como un nivel Alto. 
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V. Discusión 

De la obtención de resultados, al haber aplicado nuestro instrumento. 

 

La investigación se parte de formularnos, de qué manera la implementación de 

una propuesta de mejora continua influye en la cadena de abastecimiento en 

una tienda de la empresa hipermercados Tottus S.A – Chiclayo. 

 

En su dimensión Planeación, en la Tabla 5 evidenciamos que el 56% de los 

colaboradores perciben que en la tienda cuentan una baja Planeación.  En 

conclusión se deberá tomar mejoras en ésta dimensión, con el fin de llevar una  

buena organización. Teniendo en cuenta lo expuesto y contrastando con 

nuestros trabajos previos, encontramos semejanzas con el trabajo realizado por 

(Lozano, 2017), a la dimensión Planeación, indicó que existe deficiente 

coordinación a causa que no planea objetivos, estrategias y funciones 

documentadas que permitan a los colaboradores llegar a un buen 

funcionamiento de la cadena, teniendo en consideración que es  uno de los 

eslabones prioritarios para que se lleve a cabo el manejo óptimo de la misma. 

Por lo tanto, se evidencia que un manejo óptimo en una cadena de suministro 

radica en qué tan buena planeación exista en ésta. 

En su dimensión Administración de Inventarios, en la Tabla 6, donde un 52% 

afirma que cuenta con una baja gestión en la mencionada dimensión, lo cual 

tiene semejanzas con el de trabajo de (Paucar, 2017), la gestión de inventario 

es deficiente, por lo que es necesario implementar el modelo de clasificación 

ABC, no se realizan los procesos convenientes en planificación, organización y 

control. 

En su dimensión Administración de Almacenes, en la Tabla 7, un 56% califica 

con baja gestión, no concuerda en algunos puntos con el trabajo de (Manihuarí, 

2017), donde el 55,6% de los trabajadores que la realización de capacitaciones 

hace que se lleve un buen control en el manejo en administración de almacenes. 

En su dimensión Gestión de Transporte, con respecto a los resultados obtenidos 

de la Tabla 8, donde el 36%  calificaron como Moderada en la gestión actual de 
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la cadena de abastecimiento con respecto a la gestión transportes, donde de 

igual manera los resultados obtenidos reafirman el trabajo de investigación del 

cual guarda similitudes con (Lozano, 2017), donde de acuerdo con sus 

resultados, indica que en la misma dimensión de estudio, concluyó que el 95% 

de los colaboradores indicaron que es Regular, por lo tanto, no se puede decir 

que se está manejando mal. 

Es por lo tanto que las decisiones que se logren tomar en su totalidad, deben 

estar orientadas en dar ajustes a ciertas dimensiones óptimas. 

Finalmente, en esta investigación concluye por aceptar la hipótesis de 

investigación: Si se implementa una propuesta de mejora continua, entonces 

mejorará la administración de la cadena de abastecimiento de la empresa 

Hipermercados Tottus-Chiclayo, hipótesis que se acepta gracias a los 

resultados obtenidos y se ve respaldada por los trabajos previos y las teorías 

relacionadas al tema, planteadas en esta investigación. 
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VI. Conclusiones 

 

1. Al analizar la situación actual de la cadena de abastecimiento, se concluye 

que los factores que influyen en la deficiente gestión como se observa , son 

los siguientes:  En la Tabla 4 y Figura 1, solo un reducido 28% considera que 

la empresa cuenta con una alta gestión en la cadena de abastecimiento, un 

mayor porcentaje siento del 52% considera como una baja gestión existente 

en la cadena de abastecimiento, se concluye que es necesario reforzar 

estrategias y generar capacitaciones de los colaboradores para mejorar su 

desempeño. 

 

2. Al término de la investigación se elaboró el Plan de monitoreo y control 

administrativo, el cual tienen las siguientes características: 

Identificar los procesos, para una adecuada planificación. 

Implementar los cambios y acciones correctivas, en la fase Hacer. 

Valorar  la efectividad de los cambios, en la fase Verificar. 

Realizar las acciones correctivas y modificaciones necesarias.  

 

3. Al culminar la investigación, se estima que de que aplicando la Propuesta de 

mejora continua en la cadena de abastecimiento. Los resultados que se 

esperan son los siguientes:  

Formar áreas de unificada al 100%.  

Lograr tener un buen de gestión del desempeño conjunto en la cadena de  

abastecimiento.  

Tener una óptima administración en la gestión del transporte de mercaderías.  
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VII. Recomendaciones 

 

1. Se recomienda a la tienda en mención, aprobar la propuesta de mejora 

continua, destinada a mejorar la cadena de abastecimiento, de tal manera 

que beneficia una mejor gestión. 

 

2. Para los Jefes de Área: fortalecer las capacitaciones hacia los colaboradores 

de la tienda, para lograr unificar ideas de mejora en la cadena de 

abastecimiento. 

 

3. Establecer un consolidado equipo de trabajo con fines múltiples, las que 

posean como objetivo diseñar un plan en la cadena de abastecimiento, 

adquiriendo como resultados la correcta vigilancia y manejo de los artículos. 

 

4. Definir procedimientos adecuados para la organización, control en la 

administración de inventarios y gestión de transporte. 

 

5. Fomentar capacitaciones y reuniones, para interactuar con los 

colaboradores. 
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VIII. Propuesta 

OBJETIVO GENERAL DE LA INVESTIGACIÓN: 

Definir una propuesta de mejora continua de la cadena de abastecimiento en una 

tienda de la empresa Hipermercados Tottus S.A. 

ESTRATEGIAS DE IMPLEMENTACIÓN DE UNA PROPUESTA DE MEJORA 

CONTINUA DE LA CADENA DE ABASTECIMIENTO DE UNA TIENDA DE 

LA EMPRESA HIPERMERCADO TOTTUS S.A CHICLAYO 

1. Problema identificado: Una vez realizado el estudio, al analizar los 

resultados obtenidos del cuestionario aplicando a los colaborados de la 

empresa, en la actualidad muchas de las empresas pequeñas desconocen el 

concepto de la cadena de suministro; su manejo e implementación, por 

consecuencia los procesos internos funcionan de la manera incorrecta, y esto 

condiciona su eficiencia y crecimiento, Hipermercados Tottus S.A. 

2. Objetivo de la Propuesta: 

Teniendo en cuenta y habiendo identificado el problema, nuestro objetivo de la 

propuesta es: Elaborar una propuesta de mejora continua usando el círculo de 

Deming en la cadena de abastecimiento. 

3. Fases de la Propuesta 
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4. Resultados esperados 

 

 

5. Síntesis del presupuesto 

 

Presupuesto Total:  27 800 
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Anexo 01: Matriz de Consistencia 

 

Título Problema Objetivos Hipótesis Variables Población y 

Muestra 

Propuesta 

de mejora 

continua de 

la cadena 

de 

abastecimie

nto en una 

tienda de la 

empresa  

Hipermerca

dos Tottus 

S.A - 

Chiclayo,  

2020 

 

¿De qué manera 

la 

implementación 

de una 

propuesta de 

mejora continua 

influye en la 

cadena de 

abastecimiento 

en una tienda de 

la empresa 

hipermercados 

Tottus S.A - 

Chiclayo? 

Objetivo General:  

Definir una propuesta de mejora continua 

de la cadena de abastecimiento de un 

supermercado. 

  

Objetivos Específicos: 

Analizar la situación actual de la cadena 

de abastecimiento de Hipermercados 

Tottus antes del presente estudio.  

Elaborar una propuesta de mejora 

continua en la cadena de abastecimiento 

en el Hipermercados Tottus.  

Estimar los resultados de la aplicación de 

la propuesta en la cadena de 

abastecimiento. 

Si se 

implementa una 

propuesta de 

mejora continua, 

entonces 

mejorará la 

administración 

de la cadena de 

abastecimiento 

de la empresa 

Hipermercados 

Tottus-Chiclayo 

 

 

 

Propuesta 

de 

Mejora 

Continua 

 

 

Cadena de 

Abastecimi

ento 

 

 

La población fue 

tomada por los 25 

colaboradores que 

conforma una tienda 

de Hipermercados 

Tottus S.A. 

Chiclayo. 

 



   

     
 

 Anexo 02: Matriz de Operacionalización de Variables  



   

     
 

INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS: 

Tipo: Cuestionario de “Cadena de abastecimiento” 

Estimado colaboradores, el siguiente instrumento tiene por finalidad recoger 

información sobre la percepción que tiene usted con respecto al proceso de mejora 

continua en su centro laboral Hipermercados Tottus S.A-Chiclayo. Dicha 

información me servirá para realizar una propuesta de mejora continua de la cadena 

de abastecimiento en una tienda de la empresa  hipermercados Tottus S.A. Por lo 

tanto, le pido contestar los siguientes ítems con total sinceridad. Agradezco por 

anticipado su colaboración. 

INSTRUCCIÓN: Lea atentamente cada afirmación, luego marque con una “X” en el 

recuadro de escala según las siguientes opciones: 

1.Nunca 2. Casi 

Nunca 

3. A veces 4. Casi Siempre 5.Siempr

e 

N° ÍTEMS Puntaje 

1 2 3 4 5 

Planeación 

1 ¿La planificación y el presupuesto permiten la fluidez de los 

inventarios para atender la demanda de los clientes? 

     

2 ¿Los objetivos de la empresa tienen relación con el 

abastecimiento oportuno y distribución de mercaderías? 

     

3 ¿La empresa con frecuencia se traza objetivos de expansión a 

mediano plazo?  

     

4 ¿La empresa toma en cuenta tus opiniones para poder mejorar 

su planificación para diseñar estrategias futuras? 

     

Administración de Inventarios 

5 ¿La empresa comunica anticipadamente el abastecimiento de 

productos? 

     

6 ¿La planificación y los procedimientos de la empresa para el 

control de stock de los productos de alta rotación son 

apropiados?  

     

7 ¿La empresa ha hecho conocer sus políticas de compra?       



   

     
 

Administración de Almacenes  

8 ¿Los espacios para la recepción de mercadería con frecuencia se 

encuentran disponibles? 

     

9 ¿Las áreas del almacén se encuentran señalizadas?      

10 ¿La ubicación de la mercadería en los almacenes está 

organizada y permite su rápida localización y despacho? 

     

Gestión de Transporte 

11 ¿Se efectúan envíos de mercadería, llegando éstos en buen 

estado? 

     

12 ¿Se efectúa un adecuado transporte para traslado la 

mercadería? 

     

13 ¿La empresa efectúa planes de ruta óptimos para entrega de 

pedidos? 

     

14 ¿Se efectúa un adecuado control de los en el transporte de 

mercadería de la cadena de abastecimiento? 

     

 

 

 

FICHA TÉCNICA INSTRUMENTAL 

 

1. Nombre: 

  

Cuestionario para evaluar la gestión en la cadena de abastecimiento. 

 

2. Autor:  

 

Lic. Wilmer Joel Zeña Chozo 

 

3. Objetivo: 

 

Diagnosticar el nivel de percepción en la gestión de la cadena de 

abastecimiento en una tienda de Hipermercados Tottus S.A. – Chiclayo. 

 



   

     
 

 

4. Usuarios: 

 

Aplicado a 25 colaboradores de una tienda de Hipermercados Tottus S.A 

Chiclayo. 

 

5. Especificaciones y forma de suministro. 

 

1º El cuestionario está conformado por catorce ítems en 4 dimensiones. 

2º  El cuestionario fue llenado en forma personal, bajo responsabilidad del 

investigador. 

3°  El tiempo de desarrollo del cuestionario es de 15 minutos 

aproximadamente. 

 

 

 

6. Estructura 

Variable: Cadena de Abastecimiento 

Dimensión Indicadores Ítems 

Planeación 
Planificación, Distribución, Objetivos y 

Estrategias 

1,2,3,

4 

Administración de 

Inventarios 

Comunicación Oportuna, Procedimientos y 

Políticas 

5,6,7 

Administración de 

Almacenes 

Diseño, Señalización y Organización 8,9,10 

Gestión de 

Transporte 

Traslado, planes y control. 11,12,

13 

y14 

 

 

 



   

     
 

 

7. Escala. 

 

7.1 Escala general: 

Nivel de Calificación Valor 

Bajo 26-35 

Moderado 36-45 

Alto 46-56 

 

 

7.2 Escala específica: 

 

8. Validación: Se realizó a través de juicio de expertos, se validó el contenido 

del cuestionario. 

9. Confiabilidad: A través de la prueba estadística Alfa de Cronbach 

 

 

 

 

 

 

 

Nivel de 

Calificació

n 

Dimensiones 

Planeació

n 

Administració

n de 

Inventarios 

Administració

n de 

Almacenes 

Gestión 

de 

Transport

e 

Bajo 4-9 3-7 3-7 4-9 

Moderado 10-14 8-11 8-11 10-14 

Alto 15-18 12-17 12-17 15-18 



   

     
 

 

 

ANEXO 03 

VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
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Anexo 04: Prueba de confiabilidad del instrumento 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,853 14 

 

Estadísticas de total de elemento 

 
    Media de 

escala si el 

elemento 

se ha 

suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

¿La planificación permite la fluidez de los inventarios 

para atender la demanda de los clientes? 

36,40 62,583 ,771 ,833 

¿Los objetivos de la empresa tienen relación con el 

abastecimiento oportuno y distribución de mercaderías? 

36,16 63,390 ,652 ,837 

¿La empresa con frecuencia se traza objetivos de 

expansión a mediano plazo? 

36,04 64,457 ,569 ,841 

¿La empresa toma en cuenta tus opiniones para poder 

mejorar su planificación para diseñar estrategias 

futuras? 

36,12 61,277 ,666 ,834 

¿La empresa comunica anticipadamente el 

abastecimiento de productos? 

36,32 52,560 ,837 ,817 

¿La planificación y los procedimientos de la empresa 

para el control de stock de los productos de alta rotación 

son apropiados?  

36,44 52,923 ,854 ,816 

¿La empresa ha hecho conocer sus políticas de 

compra? 

36,20 60,417 ,645 ,835 

¿Los espacios para la recepción de mercadería con 

frecuencia se encuentran disponibles?? 

36,20 69,583 ,164 ,860 

¿Las áreas del almacén se encuentran señalizadas? 36,32 63,393 ,576 ,840 

¿La ubicación de la mercadería en los almacenes está 

organizada y permite su rápida localización y despacho? 

36,32 60,143 ,739 ,830 

¿Se efectúan envíos de mercadería, llegando éstos en 

buen estado? 

36,28 64,460 ,425 ,848 

¿Se efectúa un adecuado transporte para traslado la 

mercadería? 

35,80 71,917 -,032 ,875 

¿La empresa efectúa planes de ruta óptimos para 

entrega de pedidos? 

36,00 71,000 ,023 ,871 

¿Se efectúa un adecuado control de los en el transporte 

de mercadería de la cadena de abastecimiento? 

35,88 67,443 ,267 ,856 

 



   

     
 

 

Anexo 05: Autorización para el levantamiento de datos 

 



   

     
 

Anexo 06: Ficha de evaluación por juicio de experto. 

 

 

 



   

     
 

 

 



   

     
 

  



   

     
 

 

 

  



   

     
 

 

  



   

     
 

 

 

  



   

     
 

 



   

     
 

 



   

     
 

 

 

 



   

     
 

 

 



   

     
 

 



   

     
 

 

 

 

 

 

 

 

 



   

     
 

 

 

 

 

 

 

 



   

     
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



   

     
 

 

 

 

 

 

 

 



   

     
 

 

 

 

 

 

 



   

     
 

 

 

 

 

 

 

 

 



   

     
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



   

     
 

 

 

 

 

 

 



   

     
 

 

 

 

 

 



   

     
 

Anexo 07 

Detalles de la propuesta 

 

Fuente: Fases del círculo de Deming. Elaboración Propia.  



   

     
 

Fase Planificar 

 

La fase Planificar es analizaremos, en dónde y cómo se están identificando 

los procesos que se están llevando en la cadena de abastecimiento,  en ésta 

fase se planificará la estructura organizacional, la cual nos asegura que 

existan los requeridos recursos humanos dentro de la empresa para cumplir 

las metas establecidas, la cual será lleva a cabo por los Jefes de cada área, 

ésta persona debe tener experiencia en el proceso que será controlado para 

poder hacer un correcto análisis. 

 

Para enfocarse en los problemas de la cadena de abastecimiento, se utilizó el 

instrumento que se encuentra en el Anexo 02, el cual sirvió para el análisis de 

los procesos  de la cadena de abastecimiento para identificar causas y efecto 

de la gestión, de los cuales los resultados fueron los siguientes: 

Paso 1: 

 

 

 Fuente: Diagrama de Ishikawa. Elaboración Propia. 

 



   

     
 

 

 Paso 2: 

Definir objetivos  

 

 

 

Paso 3: 

Planificar acciones correctivas en base a los objetivos propuestos 

• Organizar las funciones (realizar el cambio de precio diario, realizar la 

cartelería, etc.) de los colaboradores de acuerdo a la realidad actual de 

la tienda. 

• Delegar funciones para el ordenamiento en almacén, que esté rotulado 

por categoría y fecha de vencimiento o  temporada. 

• Revisar quiebres y sobre stock de los productos comerciales. 

• Gestión apropiada para que la mercadería llegue ordenada, en buen 

estado y en el tiempo.

Definir una adecuada planificación en cuanto a los objetivos 
en base al abastecimiento.

Establecer una correcta ubicación de mercadería 
organizada en el almacén.

Prever el conforme control del sobre stock de productos.

Establecer parámetros para el adecuado control en el 
transporte de mercadería.



   

     
 

 

 

Fase Hacer 

 

Al elegir la solución, se debe hacer un plan detallado que explique cuál es el 

objetivo, dónde se implementará, cuánto tiempo llevará establecerlas, quién lo 

hará y cómo. En tal sentido, el procedimiento para el almacenamiento inicia 

cuando la mercadería se ha recibido adecuadamente, luego se distribuirá bien 

sea directamente a las zonas de despacho para lo que son pedidos urgentes o 

sino, se llevará a los distintos ambientes de almacenamiento de acuerdo a sus 

categorías. 

 

Paso 4: 

Implementar acciones de mejora 

 

PLAN ENCARGADO ACCIÓN 

Organizar  

las 

funciones 

Colaborador Cambio de precio. 

 Implementar publicidad 

Colaborador Implementar flejes a los 

productos que no lo tengan. 

Colaborador Orden y limpieza en piso de 

ventas antes de apertura de 

tienda. 

Colaborador Realizar la caminata de 

quiebres. 

Colaborador Realizar el cíclico establecido. 

Colaborador Revisar los pasillos 

desabastecidos y sacar la 

respectiva mercadería. 

Colaborador Revisar la fecha de vencimiento 

de los productos. 

 

 



   

     
 

 

PLAN ENCARGADO ACCIÓN 

Funciones para el 

ordenamiento en 

almacén 

Colaborador Entregar las hojas 

de quiebres al 

encargado del 

orden de bodega de 

almacén y al 

encargado de la 

reposición de piso 

de ventas. 

Colaborador Separar la 

mercadería que se 

encuentra en 

quiebres. 

Colaborador Ordenar la 

mercadería por 

pasillos en su 

respectivo rack. 

Colaborador Revisar la fecha de 

vencimiento de los 

productos. 

Colaborador Rotular los palés de 

mercadería. 

Ol Realizar la limpieza 

respectiva. 

  

 

 

 

 

 

 

 



   

     
 

PLAN ENCARGADO ACCIÓN 

Revisar 

quiebres  

y sobre stock  

de los  

productos  

comerciales 

Colaborador Revisar el sobre stock de productos en 

almacén. 

 Realizar los ajustes en el caso que la 

mercadería se encuentre sin stock. 

Jefe de Área Corroborar que la información de 

quiebres y sobre stock sea la 

adecuada. 

 Gestionar las promociones, para 

disminuir el sobre stock. 

 Gestionar el aumento de carga de 

productos sin stock. 

  

PLAN ENCARGADO ACCIÓN 

 

 

Gestión 

apropiada 

para que la 

mercadería 

llegue 

ordenada, en 

buen estado y 

en el tiempo 

adecuado. 

Encargado de 

Plataforma 

Reportar al momento que llegue la 

mercadería, para su respectiva 

revisión. 

Colaborador Revisar si la mercadería se encuentra 

en estado de quiebre para su 

reposición. 

Colaborador Si la mercadería no tiene quiebre, 

ordenarla en almacén caso contrario 

sacarlo a piso de venta. 

 Rotular el pallts con la fecha de ingreso. 

Jefe de Área Coordinar con central en caso no llegue 

la mercadería solicitada. 



   

     
 

 

 

Fuente: Propuesta de Diagrama de flujo de mercadería Planner – CD de la cadena de abastecimiento.   Elaboración Propia



   

     
 

Fase Verificar 

En ésta fase, se realizarán los cambios y soluciones elegidas en la anterior 

fase. La solución se pruebe primero en pequeña escala para así evaluar los 

resultados y hacer modificaciones si es necesario. 

ACTIVIDAD EJECUCIÓN 

SÍ NO 

Cambio de precio.   

Implementar publicidad   

Implementar flejes a los productos que no lo tengan.   

Orden y limpieza en piso de ventas antes de apertura de tienda.   

Realizar la caminata de quiebres.   

Realizar el cíclico establecido.   

Revisar los pasillos desabastecidos y sacar la respectiva mercadería.   

Revisar la fecha de vencimiento de los productos.   

Entregar las hojas de quiebres al encargado del orden de bodega de 

almacén y al encargado de la reposición de piso de ventas. 

  

Separar la mercadería que se encuentra en quiebres.   

Ordenar la mercadería por pasillos en su respectivo rack.   

Revisar la fecha de vencimiento de los productos.   

Rotular los palés de mercadería.   

Realizar la limpieza respectiva.   

Revisar el sobre stock de productos en almacén.   

Realizar los ajustes en el caso que la mercadería se encuentre sin stock.   

Corroborar que la información de quiebres y sobre stock sea la adecuada.   

Gestionar las promociones, para disminuir el sobre stock.   

Gestionar el aumento de carga de productos sin stock.   

Reportar al momento que llegue la mercadería, para su respectiva 

revisión. 

  

Revisar si la mercadería se encuentra en estado de quiebre para su 

reposición. 

  

Si la mercadería no tiene quiebre, ordenarla en almacén caso contrario 

sacarlo a piso de venta. 

  

Rotular el pallts con la fecha de ingreso.   

Coordinar con central en caso no llegue la mercadería solicitada.   



   

     
 

 

Fase Actuar 

 

Se deben comparar los resultados obtenidos antes de aplicar la solución con 

los nuevos resultados para establecer si los cambios fueron efectivos. Para este 

efecto se puede utilizar nuevamente la hoja de control para tener una 

comparación exacta de ambos resultados. 

  



   

     
 

INSTRUCCIÓN 

Estimado colaborador, lea atentamente cada afirmación, luego marque con una 

“X” en el recuadro de escala según las siguientes opciones: 

1.Nunca 2. Casi 

Nunca 

3. A veces 4. Casi Siempre 5.Siempre 

N° ÍTEMS Puntaje 

1 2 3 4 5 

Planificar 

1 ¿Se efectúa una adecuada identificación de objetivos?      

2 ¿Se ejecuta una correcta priorización de problemas?      

3 ¿Se efectúa un adecuado análisis de causas de problemas?      

4 ¿Realizan una adecuada planificación de acciones 

correctivas? 

     

Hacer 

5 ¿Realizan la implementación de acciones de mejora?      

6 ¿Se efectúa una adecuada supervisión de la ejecución de las 

actividades? 

     

7 ¿Se efectúa una buena medición de resultados?      

Revisar 

8 ¿Se realiza una adecuada comprobación de resultados?      

9 ¿Existe un adecuado feedback a los colaboradores de su 

área? 

     

10 ¿Se efectúa un análisis de los resultados de manera 

permanente? 

     

Actuar 

11 ¿La detección de errores se realiza en forma adecuada?      

12 ¿Se efectúa una adecuada documentación de procesos 

realizados? 

     

13 ¿Las acciones para mejorar el desempeño son las 

adecuadas? 

     

14 ¿La capacidad de los jefes de área en la generación de las 

órdenes de compra es eficiente? 

     

 


