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ABSTRACT 

 

The objective of this research is to analyze the impact of logistics management in a handicraft store 

in the district of San Martin de Porres, 2023. 

To achieve the objective the methodology used was to conduct a qualitative research approach, basic 

type, the scope is descriptive and the research design is a case study, for the collection of information 

the interview technique was used, so a guide of semi-structured questions which was directed to 6 

participants who work in the areas where the study is being conducted, also had the opinion of a 

specialist and as a theoretical basis we have the various scientific sources obtained from reliable sites 

such as Scopus, Redalyc among others.  

The conclusion obtained is that there is an impact of logistics management in a handicraft store 

because it is strongly linked to the availability of the merchandise and if this management is not done 

properly, it generates cost overruns due to the deterioration of the products because they are not in 

the right place, dissatisfied customers when the staff does not find the product or because the stock 

is exhausted or they do not manage to see all the products. 

 

Key words: Logistics; Warehouse; Product Distribution; Categories; Shelves; Store Design; Codes; Store 

Area; Packaging. 

 

RESUMEN 

 

En el presente trabajo de investigación tiene como objetivo analizar el impacto de la gestión logística 

en una tienda de manualidades en el distrito de San Martin de Porres, 2023. 

Para alcanzar el objetivo la metodología utilizada fue realizar una investigación de enfoque cualitativo, 

tipo básica, el alcance es descriptivo y el diseño de investigación es un estudio de caso, para la 

recolección de información se utilizó la técnica de la entrevista, por lo que se elabora una guía de 

preguntas semiestructuradas la cual estuvo dirigida a 6 participantes quienes trabajan en las áreas 
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donde se está llevando a cabo el estudio, así mismo se contó con la opinión de un especialista y como 

base teórica tenemos las distintas fuentes científicas obtenidas de sitios confiables como Scopus, 

Redalyc entre otras.  

La conclusión que se obtuvo es que si hay impacto de la gestión logística en una tienda de manualidades 

porque está fuertemente vinculada con la disponibilidad de la mercadería y si esta gestión no se realiza 

de manera adecuada genera sobrecostos debido al deterioro de los productos al no estar en el lugar 

adecuado, los clientes insatisfechos cuando el personal no encuentra el producto o porque se agotó el 

stock o no logran visibilizar todos los productos. 

 

Palabras clave: Logística; Almacén; Distribución de Productos; Categorías; Anaqueles; Diseño de 

Tienda; Códigos; Área de Tienda; Empaques. 
 

 

 

INTRODUCCIÓN 

Las tiendas de manualidades son aquellos negocios que se dedican a la comercialización de productos 

elaborados de manera artesanal o materiales que ayuden a su elaboración, actualmente son más las 

personas que se dedican a este rubro, así mismo se dictan curso que promueven este tipo de negocio 

resaltando una de las ventajas que es el de fomentar la creatividad e imaginación. En el Perú tal como 

indica diario El Comercio (2022), alrededor de 2 millones de personas se dedican a este negocio y mueven 

alrededor de US$ 10 millones.  Por ello, a través de la presente investigación lo que se busca es analizar 

el impacto que genera la gestión logística en una tienda de manualidades. 

La logística se encarga de la planificación y demás actividades que van a permitir que los negocios 

tengan disponibles los materiales o productos desde su origen hasta su entrega al cliente, generando una 

ventaja competitiva que permite reducir los costos de la empresa porque la empresa contará con los 

productos adecuados en el tiempo y lugar adecuado y por ende se tendrá un cliente satisfecho. 

Las tiendas de manualidades al ofrecer una amplia variedad de productos, es importante que la 

organización de las áreas esté distribuida de manera eficiente, en donde cada espacio sea aprovechado 

para así optimizar los procesos en cada etapa desde que se obtiene la mercadería hasta su venta, lo cual 

va a traer como consecuencia la reducción de los costos. Por ellos se debe contar con un adecuado proceso 

de clasificación, empaquetamiento de productos y sistema de inventarios que se adapte al rubo de 

manualidades. 

La tienda de manualidades ubicada en el distrito de San Martin de Porres lleva en el mercado casi 10 

años ofreciendo variedad de productos a sus clientes de Lima y provincia, lo que le ha permitido 

expandirse y abrir dos tiendas más en otros distritos de Lima, algunos de los productos son importados y 

otros son adquiridos de proveedores locales. A partir del año 2021, la tienda de manualidades tuvo un 

incremento de sus ventas, porque surgieron más emprendimientos sobre manualidades, conocido como 

scrap, esto se debe a que las personas iniciaron un emprendimiento, según Datum Internacional (2020) a 

raíz de la pandemia las personas quedaron desempleadas, porque sus centros de labores cerraron por las 

medidas que dictó el gobierno para contrarrestar el avance del COVID-19, por lo que decidieron iniciar o 

innovar su negocio, así mismo indica que el 42 % de estos emprendimientos surgieron en este contexto. 

Al tener la tienda más pedidos, empezó una desorganización dentro de la misma y del almacén, los 

clientes al llegar notaban el desorden que existía generando malestar en ellos y este aspecto va a 

ocasionar que el cliente se forme una mala imagen de la tienda. Al existir más demanda la tienda empezó 

a abastecerse de mayor cantidad de mercadería trayendo como consecuencia que los productos se fueran 

acumulando en zonas que no correspondían quedando el espacio más reducido lo que generaba desorden 

en todas las áreas, además al existir este desorden la mercadería estaba expuesta a sufrir daños o se 

deteriorarse. Otro problema es que el personal de ventas tiene dificultad para encontrar el producto que 

solicita el cliente lo cual hace que la atención sea lenta y una atención lenta hace que tarde o temprano 
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el cliente deje de comprar en la tienda. Es por ello por lo que surge la siguiente pregunta de investigación 

¿Cómo es la gestión logística de la tienda de manualidades en el distrito de San Martin de Porres, 2023? 

La justificación teórica según (Hernández et al., 2014 como se citó en Fernández, 2020) surge cuando 

se detecta un vació en un campo científico y se utiliza la investigación para llenar dicho vacío. En este 

caso la presente investigación pretende a través del análisis dentro de la tienda de manualidades Fase 

Market, identificar cuáles son los errores que se están cometiendo en la gestión logística, los cuales no 

han sido detectados debido a la falta de un estudio en este rubro.  

 

MÉTODOS 

Tipo y diseño de investigación 

El tipo de investigación que se utilizó en este presente trabajo es de tipo básica porque según Baena 

(2014) nos indica que esta se centra en el estudio de un determinado problema y tiene como finalidad la 

búsqueda de nuevos conocimientos o la exploración más profunda de dicho problema, por lo que en este 

caso nos centramos en conocer el impacto de la gestión logística en una tienda de manualidades. 

Así mismo, para la elaboración de esta investigación se adoptó un enfoque cualitativo, porque se 

analizó todos los procesos que involucra la logística dentro de la tienda de manualidades de tal manera 

que nos permita mejorar dichos procesos. Este enfoque según Hernández-Sampiere y Mendoza (2018) 

busca entender los fenómenos, indagando desde la posición o experiencia de los que participan en su 

ambiente donde se desenvuelven en relación con el contexto. 

El alcance de la investigación es descriptiva debido a que se detalló como es la organización de la 

tienda y su proceso logístico desde que llega y sale la mercadería de la tienda, este alcance según Guevara 

et al (2020) busca comprender cuales son situaciones y actitudes que sobresalen cuando se describe de 

manera detallada las actividades, los proceso o a las personas dentro de un ambiente determinada como 

la tienda de manualidades y así obtener mayor conocimiento sobre el tema o la realidad que se está 

estudiando. Así mismo, Ramos (2020) indica que a través de la investigación el objetivo es hallar 

soluciones a las distintas problemáticas que surgen dentro de un determinado campo, y en un alcance 

descriptivo se va comprendiendo los sucesos que ocurre dentro de la zona o caso de estudio y que 

enfrentan algún fenómeno que afecta su normal desenvolvimiento. 

El diseño de investigación utilizado es un estudio de caso para el cual se cuenta con una tienda de 

manualidades y en base a ella se identificó los proceso que abarca su gestión  logística, de acuerdo con 

Jiménez y Comet (2016) este tipo de diseño se puede aplicar o adaptar a diferentes enfoques, su 

importancia radica en lograr alcanzar el objetivo, este diseño permite que la información se obtenga 

analizando las situaciones que ocurren día a día en el lugar de estudio y la razón por las que se dan.  

 

Categorías, subcategorías y matriz de categorización 

Para el alcance del objetivo general planteado en esta investigación se estableció como variable a 

estudiar la gestión Logística que comprende cuatro categorías. 

 

Organización de las tiendas 

• Distribución de áreas 

o Pregunta1: ¿De qué manera está distribuida las áreas de la tienda? 

o Pregunta2: ¿Cuántas veces al año cambias de lugar los productos de la tienda? ¿Por qué? 

• Diseño de la tienda 

o Pregunta1: ¿Consideras que el espacio de la tienda está bien diseñado? ¿por qué? 

o Pregunta2: ¿Cómo organizas los productos de la tienda? 

• Gestión de tiempos de espera 

o Pregunta1: ¿Qué estrategias implementarías en la tienda para agilizar las colas? 
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o Pregunta2: ¿Qué estrategias implementarías en la tienda para reducir los tiempos de 

espera? 

 

Clasificación de productos 

• 2.1 Método de las 5S  

o Pregunta1: En base al método de las 5 “¿Cómo aplica el método de las 5 ‘s en la tienda? 

o Pregunta2: ¿Cuáles de las 5 ‘s considerarías más importante? Mencionar mínimo 2 ¿por 

qué? 

• 2.2 Ubicación de los productos 

o Pregunta1: ¿Por qué es importante la ubicación de los productos en el almacén? 

o Pregunta2: ¿Qué estrategias aplicas para la ubicación de productos en el almacén?  

• 2.3 Tipos de productos 

o Pregunta1: ¿Qué tipo de productos son más difíciles de ordenar?  

o Pregunta2: ¿Alguna vez has encontrado algún tipo de producto en mal estado? Y ¿Por qué 

sucedió? 

 

Empaquetamiento de productos 

• 3.1 Procedimiento de empaquetamiento 

o Pregunta1: ¿Cuál es el proceso que usas al realizar un empaquetamiento y/o embalaje? 

o Pregunta1: ¿Cuántas veces a la semana empaquetas y por qué? 

• 3.2Distribucion de almacén 

o Pregunta1: ¿Por qué es importante la distribución de almacén? 

o Pregunta2: ¿De qué manera realizas la distribución en almacén?  

• 3.3Tipo de empaquetado  

o Pregunta1: ¿Por qué es importante el empaquetamiento de los productos? 

o Pregunta2: Si te entregan productos frágiles, ¿Cómo los empaquetas? 

 

Inventario de mercadería 

• 4.1 Disponibilidad de stock 

o Pregunta1: ¿Cada cuánto tiempo se regulariza el stock? 

o Pregunta2: ¿Qué acciones tomas cuando un producto no se encuentra en stock? 

• 4.2 Codificación de productos  

o Pregunta1: ¿En qué momento realizan la codificación de productos? 

o Pregunta2: ¿Por qué es importante codificar cada producto? 

• 4.3 Rotación de mercadería 

o Pregunta1: ¿Cuántas veces al mes rota la mercadería? 

o Pregunta2: ¿Qué tipo de insumos rota más? Y ¿Por qué? 

 

Escenario de estudio 

La presente investigación se llevó a cabo en una tienda de manualidades ubicada en el distrito de San 

Martin de Porres, además la población para que responda la entrevista fueron las encargadas de tienda 

quienes están en contacto con los clientes y conocen el proceso que se debe realizar para la recepción, 

preparación y entrega de pedidos, además de ellas, la otra persona entrevistada fue la dueña del 

establecimiento quien es la jefa y encargada de administrar lo que pasa dentro y fuera de la tienda, por 

último se contó con un especialista en gestión logística, quien nos brinda un alcance más completo sobre 

el tema investigado. 
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Participantes  

Los participantes a los que se dirigió la entrevista semiestructurada son los siguientes: 

 

Tabla 1. Lista de participantes 

Código del 

participante 

Participantes Características 

DT 1 Dueña de la tienda Encargada del manejo y toma de decisiones de las 3 tiendas y 

almacén 

ET 1 Encargado área de 

compras 

Gestiona y realiza las compras con los proveedores locales y de 

importación para el almacén de San Martin de Porres 

ET 2 Encargada de tienda 

2 

Gestiona las ventas física y online en la tienda de Jesús María 

ET 3 Encargada de tienda 

3 

Gestiona las ventas física y online en la tienda de Miraflores 

EA 1 Encargado de 

almacén 

Organiza y distribuye la mercadería a las 3 tiendas físicas 

EL 1 Especialista en 

logística 

Docente de logística 

 

Técnica e instrumento de recolección de datos 

La técnica que se utilizó para desarrollar la investigación fue la entrevista, a través de la cual se pudo 

acceder a la información sobre los distintos procesos relacionados a la gestión logística en la tienda de 

manualidades, esta técnica nos menciona Maxwell (2019) permite que como investigadores podamos 

conocer cuál es el punto de vista de los demás, es decir conocer la realidad desde su perspectiva. Así 

mismo Hernández-Sampiere y Mendoza (2018) indica que con una entrevista semiestructurada la 

información que se recolectará de los participantes será mucho más detallada y valiosa porque se tendrá 

la libertad de introducir preguntas adicionales permitiéndonos así obtener información que se haya 

omitido. 

El instrumento que se utilizó para llevar a cabo la entrevista será un cuestionario o una guía de 

preguntas abiertas a través del cual los participantes pudieron brindar toda la información necesaria para 

la recolección de datos. Estas preguntas como indica Hernández-Sampiere y Mendoza (2018) pueden ser 

preguntas generales o para ejemplificar, la primera surge del planteamiento global y se dirige al tema 

que se está analizando o estudiando y con la segunda el investigador va a profundizar en algún punto en 

específico. 

Para llevar a cabo la recolección de datos se usó la técnica de la entrevista y como instrumento 

tenemos un cuestionario o guía de preguntas abiertas las cuales han sido previamente elaboradas en base 

a las categorías y subcategorías del tema de investigación. Los participantes de la entrevista fueron los 

encargados de tienda, la dueña lo cuales han sido seleccionados porque conocen el proceso que abarca 

desde que la mercadería ingresa y sale de la tienda, con respecto al especialista él es quien nos brindara 

un mayor alcance sobre cómo debería de ser el método más adecuado para la gestión logística de una 

tienda de manualidades. 

La entrevista se llevó a cabo en la misma tienda de estudio, se le contactara de manera anticipada 

indicándoles el propósito de la entrevista, así mismo se les asegurará que la información que brinden solo 

será para uso académico y que toda la entrevista será grabada. Además, como investigadores tendremos 

preparado la guía de entrevista con preguntas abiertas.  

Para legitimar el rigor científico se ha hecho uso artículos de investigación de fuente confiables como 

Scopus, Redalyc, cielos, libros de autores reconocidos todos estos nacionales o internacionales 

Hernández-Sampiere y Mendoza (2018) nos menciona algunos aspectos a considerar: 

Dependencia o también se le podría llamar confiabilidad cualitativa y se da cuando se brinda detalle 

desde nuestra perspectiva teórica, se explica de manera clara los criterios sobre la elección de los 
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participantes o las técnicas de recolección de datos, así mismo se describe las funciones de investigador, 

los métodos utilizados o cuando se especifica como se llevó a cabo las entrevista, cuando se presenta la 

evidencia sobre los resultados obtenidos con el fin de minimizar la influencia de nuestra postura u opinión 

y que las entrevistas se llevaron a cabo de manera coherente. 

Credibilidad o máxima validez, es decir si se ha captado lo que los participantes realmente han querido 

transmitir, así mismo abarca la capacidad que se tiene para transmitir el mensaje que los entrevistados 

han deseado dar a conocer. La amenaza principal que surgen en este aspecto es que el investigador trate 

de imponer sus ideas u oculte o minimice la información que no apoya su posición.  

Transferibilidad o aplicabilidad de resultado en este caso no se debe pretender generalizar los 

resultados que se han obtenido si no que su esencia se pueda aplicar en un contexto diferente por ello se 

debe detallar con claridad el contexto en el que se está realizando la investigación, las características 

de los entrevistados o las herramientas que se utiliza de tal manera que si alguien desea utilizarla tenga 

toda la información y ver si realmente puede aplicarla parte de esta investigación en su estudio dado que 

no dos casos iguales. 

Conformabilidad o confirmación se refiere a que se ha minimizado dejado de lado los sesgos del 

investigador 

De acuerdo con este análisis esta investigación si cumple con estos criterios de rigor como la 

dependencia, credibilidad, transferibilidad y conformabilidad o confirmación porque al momento de 

realizar la investigación se ha definido claramente el tema a investigar, los métodos de recolección de 

datos, así mismo se brindó la información tal cual los entrevistados han querido transmitir sin tergiversar 

ningún detalle apoye la tendencia que tiene el investigador, finalmente parte de esta esta investigación 

puede ser aplicada en otro contexto debido a que se dio a conocer todos los detalles de cómo y cuándo 

se realizó o quienes fueron los que participaron en dicho proyecto. 

 

Método de análisis de datos 

La información obtenida a través de la entrevista la cual ha sido grabada previo consentimiento de 

todos los participantes fue codificada y analizada mediante la elaboración de la matriz de codificación 

de la entrevista y matriz de entrevistados y conclusiones.  

 

Aspectos éticos 

El presente trabajo ha sido realizado bajo los lineamientos establecido por la universidad, además se 

respeta los derechos de los autores utilizando el estilo APA para citar sus trabajos. La autenticidad y 

originalidad del trabajo se manifiesta con la declaración jurada firmada por los asesores, además el 

reporte de similitud debe ser menor al 20 % cifra que será corroborada a través del software que maneja 

la Universidad. 

 

RESULTADOS 

De acuerdo con Carreño et al. 2019 nos indica que el inventario es una parte muy importante para las 

operaciones dentro de la empresa y es un apoyo para realizar los procesos productivos y en la satisfacción 

de la demanda y si no se administra de manera correcta puede causar sobre costos y perdidas a la empresa 

debido a que se puede calcular erróneamente los pedidos y ocasione escases o falta de productos al 

momento que se necesite. 

De acuerdo con González y Vásquez, 2019 la logística es hoy en día es una herramienta vital para que 

las organizaciones sean  más competitivas debido a que permite que los productos sean colocados en 

lugares adecuades y accesibles, facilita la entrega y se puede atender más rápido a los clientes, con este 

estudio se concluyó que la logística se encarga de la gestión del movimiento de los materiales y la 

información, por lo tanto si se lleva a cabo bien estos proceso logísticos será más fácil el adquirir la 

materia prima, acelera la producción y los canales de distribución siempre están abastecidos. 
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Se concluye que para que una organización sea más competitiva es vital que los procesos logísticos 

sean gestionados adecuadamente de tal forma que se conozca que productos posee la empresa, donde 

están ubicados, cuantos están por terminarse evitando así el desabastecimiento o el deterioro de ellos si 

no están en el lugar adecuado. 

De acuerdo con las técnicas utilizadas para la investigación sobre la logística en una tienda de 

manualidades se concluye que los procesos logísticos dentro de la tienda de manualidades son importantes 

porque permite que lleven un orden en las distinta áreas de tal manera que los trabajadores conozcan 

donde se encuentra cada producto y lo tengan accesible al momento que lo requieran y en perfectas 

condiciones, así mismo se podrá hacer el requerimiento en el momento adecuado de tal forma que se 

previene el desabastecimiento de la mercadería. 

La tienda debe contar con 3 áreas debidamente ordenada y cambiar los productos en base a la 

demanda, dependiendo el tamaño de la tienda, colocando productos por peso y tamaño. Así mismo tener 

un almacén organizado, ordenado y limpio, para que de esa manera haya una mejor rotación y ubicación 

adecuada de los productos. Por otro lado, se debe realizar un buen empaquetamiento de productos con 

una guía de productos solicitados de acuerdo con el orden de llegada. Por ello, se debe contar con 

productos disponible, ordenarlos por tamaño y peso, para evitar que no se rompa ningún producto frágil. 

Por último, para que salga de la zona de empaquete debe estar debidamente empaquetado cubierto con 

una bolsa especial de aire. 

Cuenta con 3 tiendas físicas, cada tienda tiene su área diseñada, caja, sección de productos y el 

módulo de atención al cliente, sus productos lo cambian cada 3 a 4 veces dependiendo del movimiento 

de su mercadería, están organizados por la línea de productos y marca, así mismo cuando hay un poco de 

demora en la atención dan obsequios por la espera. Cuando realizan la limpieza manejan un cronograma, 

pero a veces no lo respetan, ya que lo más importante es el orden y la limpieza para que se lleve a cabo 

una buena distribución en los productos ya sea por peso y tamaño. Pero no se muestra constantemente 

esa limpieza ya que se encuentra productos en mal estados, cajas arrinconadas. Cuando sale una 

mercadería el encargado debe embalar correctamente con bolsa de aire, papel Kraft, embalaje y a su 

vez enviando foto y video como evidencia para el cliente ya que los pedidos de provincia salen 3 veces a 

la semana. 

La distribución de la tienda esta asignada por áreas, donde esta ubicados la variedad de productos 

como perforadores, herramientas y la sala principal. Los cambios que realizan es 5 veces aproximado, 

dependiendo de la visión de la dueña, lo que se debe evitar es espacio escondido; a su vez también tienen 

productos ubicados por tamaño, marca y modelo; el vendedor debe estar capacitado y saber que los 

productos deben contar con precio y código, solo tener una persona encargada en sistema para evitar el 

retraso, el orden y la limpieza no se realiza al 100 %, se les dificulta tener el almacén ordenados, ya que 

no se realiza un inventario constante. Por último, cuando envían los pedidos a provincia tomando fotos y 

videos de los productos y a la vez cerrando correctamente el empaquetado para que no se pueda dañar 

los materiales. 

En conclusión, podemos decir que si cuentan con el conocimiento de la logística, ya que nos permite 

resaltar varios puntos importantes, donde se puede mejorar para evitar ese desorden en el almacén y 

sobre todo los contratiempos que ha ido pasando cuando no encontraban un producto en stock, con los 3 

entrevistados se ha rescatado varios puntos resaltantes que se puede poner en práctica para una mejora, 

ya que uno de los entrevistados fue un especialista donde nos dio su punto de vista en base a su 

conocimiento y experiencia. 

La tienda San Martín de Porres está distribuida por área de ventas, compras, empaquetado y despacho, 

la rotación es a diario, está organizado por herramientas, rubros según la cantidad y características del 

producto, cada tienda cuenta con un encargado de tienda. Así mismo cuando tienen cantidad de gente 

por atender, lo que hacen es enviar su boleta o factura por WhatsApp, por otro lado, resaltan la 

organización en los productos y la limpieza que debe ser a diario para poder encontrar los productos y 
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sea una atención más rápida. Es por ello que debe ser clasificado por categoría, ya que hay productos 

pequeños de procedencia de china y pasan por una revisión. Por último, cuando los productos pasan a ser 

empaquetado, antes de ello realizan una toma de fotografía como evidencia, se realiza un forro o 

protección y rotulado con los datos del cliente, los envíos a provincia realizan 3 veces por semana. Y 

cuando llegan productos nuevos realizan el conteo, empaquetan y colocan código de barra, a la vez 

realizan su inventario manual para que puedan determinar su producto de mayor rotación y hacen el 

cambio de lugares una a dos veces al mes. 

En la tienda de Miraflores está dividida por categorías de productos y cuenta con una área de caja, el 

cambio de lugar lo realizan depende de la rotación de productos buscando mayor accesibilidad y 

visibilidad, cuando tiene varios clientes al mismo tiempo le ofrece silla, canastas para que vayan llenando 

sus productos y un regalito por su compra, así mismo considera que la limpieza y el orden son dos puntos 

importantes, para que al ser ordenado pueda colocar los productos pequeños en un lugar adecuado y se 

avisto por los clientes. Cuando realiza los envidos a provincia entrega todo el pedido al encargado de 

empaque para que registre todos sus datos, embale, y cuando tiene productos frágiles lo llena con espuma 

para amortiguar el golpe, después realizar el envío respectivo, teniendo en cuenta que sale 3 veces por 

semana. En el almacén nos comenta que los ordenan por tamaño y materiales con alta rotación como la 

papelería. 

En la tienda de Jesús María, considera que la distribución por áreas es por tipo de productos ya sea 

herramientas, molde trupan, entre otros; el cambio de lugares lo realiza de acuerdo con la decisión de 

la dueña cuando ingresa nueva mercadería o acomodando los nuevos ingresos. Cuando el cliente realiza 

una compra escoge sus productos, se realiza la boleta y se retira; pero si sucediera un retraso los 

comprobantes lo envía por mensaje de WhatsApp, por otro lado, cuando hay un cliente nuevo se le explica 

paso a paso los procesos de compra y la explicación de los productos. Con respecto al método de la 5s, 

en la limpieza se realiza todos los días, pero menciona que es imposible mantenerlo, evitando que los 

productos estén combinados. También los retrasos vienen de almacén, lo más tedioso es cuando hay cosas 

pequeñas y clasificarlos por colores; por que varios productos están en lugares inadecuados, exposición 

de la lluvia. Así mismo, cuando hacen los envíos sale 3 veces por semana, a pesar de que el 

empaquetamiento es diario, sus empaques le colocan doble cartón, Tecnopor cuando envían productos 

delicados como maquinas entre otros; adicional a ello cuando los clientes acumulan pedidos por cantidad, 

le dan un plazo de 7 días hábiles. Para finalizar en el almacén deben contar con stock, asegurarse con su 

cartera de proveedores teniendo dos a más opciones; también cuando ingresa productos nuevos, ingresan 

al sistema para que lleven un control de cada uno; ya que la papelería, chucherías y las maquinas son los 

más buscados y no debe faltar para nada. 

Se concluye, que dos de las tres personas entrevistadas si tienen la idea de los problemas que está 

pasando en almacén, en algunos casos se asemejan a sus respuestas, pero cada uno tiene un punto de 

vista distinto; por otro lado, uno de ellos es encargado del almacén y si lo tiene más claro, ya que está 

más cerca a los sucesos que pasa en el día a día. Es por ello que se concluyen que se debe mejorar el 

orden y la limpieza, ya que consideran que es muy difícil de mantenerlo, pero no imposible. 

De los 6 entrevistados uno era un especialista en logística, quien en base a su conocimiento y 

experiencia nos brindó ciertas pautas para mejorar o tomar en cuenta cuando se realice la distribución 

de las áreas y productos dentro de la tienda.  

La dueña de la tienda se mostró muy colaborativa al momento de dar la entrevista, aunque disponía 

de poco tiempo, no dudo en responder cada pregunta de manera detallada. 

La encargada de almacén mostro que tenía conocimiento sobre el área en el cual estaba a cargo. En 

cuanto a los encargados de tienda, algunos tenían poco conocimiento, pero no dudaron en responder cada 

pregunta formulada según sus experiencias en la tienda. Una de ella mostraba cierto nerviosismo, pero 

luego ya se familiarizo y respondió más tranquila, aunque en algunos casos no sabía cómo responder. 
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El segundo al mando de la tienda se mostró seguro durante toda la entrevista y conocía muy bien sobre 

la organización de la tienda. 

A raíz de la pandemia las ventas en la tienda de manualidades han ido en aumento debido a que 

muchos empezaron a emprender en el rubro de manualidades por ende el ingreso de productos en la 

tienda fue fuente aumento ocasionado una sobrecarga en almacén y trayendo como consecuencia que los 

productos sean acumulados en todas partes provocando que estos se deterioren y la localización sea 

difícil. 

En base a las técnicas utilizadas se puede concluir primero mediante la entrevista se notó que los 

entrevistados conocen de manera general que es lo que tiene que realizar para mantener el orden, brindar 

una buena atención y llevar un control adecuado. Así mismo mediante la observación muchos mostraron 

seguridad la responder algunos tenían ciertas dudas o desconocían el tema. Y el análisis documental nos 

mostró que a pesar de que conocen de cierta forma algo del tema no lo aplican al 100 % y genera que la 

gestión en el almacén no sea el más adecuado. 

De acuerdo con la entrevista elaborada, el entrevistado menciona que la distribución de la tienda se 

realiza por rubros, así mismo se toma en cuenta el uso, tipo de herramienta y la categoría lo cual ayuda 

a localizar de manera más rápida los productos y complementándolo con el orden y la limpieza facilitan 

la búsqueda de los productos de tal manera que la atención a los clientes es mucho más rápida.(44) Así 

mismo se cuida mucho el tema de empaquetado y se busca garantizar que el producto llegue en perfectas 

condiciones a su destino. Además, el llevar un control adecuado del stock permite conocer la cantidad 

de productos disponibles. Entonces podrías decir que al aplicar estas medidas que menciona el 

entrevistado se tiene un impacto positivo debido a que el cliente queda satisfecho y los trabajadores 

también pueden ahorrar tiempo al momento de buscar un producto. 

Para una buena distribución es necesario tener en cuenta el espacio y la demanda del producto, así 

mismo la cantidad de productos, aunque el área del almacén debería de ser más grande y la de despacho 

más pequeña. Otro criterio para ordenar los productos es en función del tamaño, peso y los productos 

con mayor rotación deben estar más accesible. El orden y la limpieza son fundamentales en la 

organización. En cuanto al empaquetamiento se debe utilizar un material adecuado que garantice la 

seguridad y este llegue en perfectas condiciones a su destino. Por último, es muy importante que la 

organización cuente con un sistema que le permita llevar un mejor control. El impacto sería positivo si 

se aplican estas estrategias porque va a permitir optimizar las tareas que realizan los encargados de 

tienda y la experiencia del cliente será mejor. 

De acuerdo con sus respuestas podemos concluir que la distribución de los productos se realiza por 

categorías permite que los clientes tengan amplio espacio para movilizarse, además de ello se brinda 

alguna recompensa por el tiempo de espera. También podemos rescatar que la limpieza es un factor 

importante y el orden de los productos va a permitir que estos tengan mayor visibilidad y sobre todo sea 

fácil de acceder. Así mismo menciona que los productos pequeños son los más difíciles de ordenar y se 

tiene que ubicar estratégicamente para su correcta visualización. También tienen bastante cuidado con 

el tema de empaquetamiento de los productos. 

Se concluye que todas las estrategias que los entrevistados han mencionado como la organización del 

producto según el rubro, categoría, tamaño o peso son aplicadas de manera adecuada se va a mejorar 

significativamente la atención brinda al cliente y los trabajadores también encontrarán fácilmente el 

producto deseado reduciendo los tiempos de espera. 

Así mismo se podrá llevar un control adecuado de los productos que ingresan y salen, y no se tendría 

problemas de stock por que los requerimientos se realizarían con anticipación 

En base a los antecedentes y marco teórico  se  concluye que la logística si tiene un impacto en las 

tiendas de manualidades  porque va a permitir que estas sean más competitivas en el mercado debido a 

que ellas  van a gestionar adecuadamente sus productos, conocer donde están ubicados, cuantos están 

por terminarse de tal forma que evitan el desabastecimiento o el deterioro de ellos si no están en el lugar 
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adecuado, también los trabajadores podrán encontrarlos fácilmente y el momento que el cliente lo 

solicite. 

En base a las entrevistas semi estructurada, se ha llegado a la conclusión de que los entrevistados si 

tienen la idea, ya que han podido observar y vivirlo en el día a día  los problemas que ha ido y sigue 

pasando en el almacén,  ya que muchos de ellos indican que es difícil de mantener un área limpia y 

ordenada; así mismo el especialista de logística nos ha respondido en base a sus experiencias que todo 

tiene una solución y que va depender de un buen manejo de sistema, que les va a permitir ayudar a llevar 

un buen orden. 

Por otro lado, en base a las técnicas utilizadas se puede concluir que la mayoría de los entrevistado 

tiene un conocimiento general de la logística en una organización debido a que, si llevan a cabo ciertas 

estrategias que les permite llevar cierto orden dentro de las áreas de la tienda, sin embargo, no se aplican 

al 100 % lo cual impide que la gestión del almacén sea el más optimo.  

Finalmente,  según el objetivo se concluye que si las estrategias la gestión adecuada de los productos 

que ingresan a la tienda son aplicadas adecuadamente va a mejorar significativamente la atención que 

brinda a los clientes y los trabajadores podrán acceder a los productos deseados los cuales estarán en 

perfectas condiciones, reduciendo los tiempos de espera del cliente , así mismo el almacén no se quedara 

desabastecido porque el inventario se mantendrá actualizado y se conocerá con anticipación que 

productos necesitan requerimiento. 

 

CONCLUSIONES 

Primera:  De acuerdo a la investigación realizada se concluye que la gestión logística si tiene un 

impacto en una tienda de manualidades porque de ella depende que la mercadería esté disponible en el 

momento que se solicite, así mismo que esta esté en el lugar adecuado evitando qué está se deteriore y 

genere perdida a la empresa, así mismo se evidenció qué con un correcto etiquetado e inventariado de 

productos se puede realizar los requerimiento necesarios en el momento justo evitando así el 

desabastecimiento en el almacén y retrasos en el empaquetamiento y entrega de pedidos a los clientes. 

Segunda: se concluye que la organización tiene un impacto dentro de una tienda de manualidades 

porque si esta no se lleva de manera adecuada los espacios disponibles no son utilizados de manera 

óptima, lo cual dificulta el transito o movilidad de los clientes dentro de la tienda, la visibilidad de los 

productos y por ende el cliente tendrá una mala experiencia. 

Tercera: se concluye que el impacto del proceso de clasificación de los productos en una tienda de 

manualidades es negativo si los productos no están en el lugar y condiciones adecuadas porque, genera 

retrasos en la atención que se brinda a los clientes, por ello es importante que los trabajadores conozcan 

y trabajen con criterios estandarizados tanto en el almacén como en la tienda tales como el tamaño, 

peso, categoría y en función de la rotación. 

Cuarta: se concluye que el proceso de empaquetamiento de los productos en una tienda de 

manualidades es importante porque es de eso depende que la mercadería llegue a su destino en óptimas 

condiciones y según lo que el cliente ha solicitado, por ello es importante que se cuente con los materiales 

adecuados para realizar el correcto empaquetamiento y embalaje de la mercadería y se siga un orden 

para evitar confusión o retrasos al momento de realizar este proceso. 

Quinta: se concluye que el impacto del proceso de inventarios en una tienda de manualidades es alto 

porque al no realizar un correcto inventario de lo que tiene o no la tienda se produce un 

desabastecimiento de la mercadería porque no se puede contabilizar la cantidad de productos en stock y 

esto genera que los requerimientos no se realicen a tiempo. En este caso los trabajadores de la tienda 

no tienen claro cuáles son los criterios que se deben utilizar para regularizar el stock. 
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RECOMENDACIONES 

Primera: se recomienda la tienda de manualidades aplicar el método de las 5S como una estrategia 

que ayude a mejorar la organización y los espacios dentro de la tienda. Para ello primero debemos seguir 

los siguientes pasos o principios para su implementación: seiri (clasificar), seiton (ordenar), seiso 

(limpiar), (seiketsu) estandarizar, shitsuke (disciplina). Al implementar este método en la tienda de 

manualidad se va a mejorar los procesos operativos, la búsqueda de los productos será más rápida, se va 

a minimizar la cantidad de productos en mal estado y el lugar de trabajo será mucho mejor. Así mismo es 

importante asignar una persona que se haga cargo de la implementación y supervisión de dicho método 

y que capacite a todo el personal para que comprenda lo importante y beneficiosos que resulta aplicar 

este método. 

Segunda: se recomienda a la tienda de manualidades poner en práctica el método de Ishikawa porque 

esta herramienta le va a permitir identificar las causas o cual es el origen de un determinado problema, 

como puede ser que los productos no estén en el lugar correcto, de esta manera la tienda podrá abordarlo 

y encontrar soluciones debido a que se enfocara en esa área donde se ha detectado el problema 

mejorando así los procesos logísticos y de las demás áreas.  

Tercero: a largo plazo se recomienda a la empresa ampliar o cambiar de lugar el almacén de la tienda 

teniendo en cuenta la situación económica en la que se encuentre, de tal manera que exista mayor 

espacio para la mercadería que ingresa constantemente, así mismo adecuarlo con anaqueles o estanterías 

que sean adecuadas para las distintas variedades de productos que tiene la tienda que vienen a ser desde 

los productos más pequeños hasta los más grande o delicados de tal manera que mejore la organización 

de la tienda, que la mercadería se pueda visualizar con mayor facilidad y que este accesible para así 

ofrecer una mejor atención. 
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ANEXO 

Preguntas de las entrevistas en orden 

1. ¿De qué manera está distribuida las áreas de la tienda? 

2. ¿Cuántas veces al año cambias de lugar los productos de la tienda? ¿Por qué? 

3. ¿Consideras que el espacio de la tienda está bien diseñado? ¿por qué? 

4. ¿Cómo organizas los productos de la tienda? 

5. ¿Qué estrategias implementarías en la tienda para agilizar las colas? 

6. ¿Qué estrategias implementarías en la tienda para reducir los tiempos de espera? 

7. En base al método de las 5 “¿Cómo aplica el método de las 5 ‘s en la tienda? 

8. ¿Cuáles de las 5 ‘s considerarías más importante? Mencionar mínimo 2 ¿por qué? 

9. ¿Por qué es importante la ubicación de los productos en el almacén? 

10. ¿Qué estrategias aplicas para la ubicación de productos en el almacén? 

11. ¿Qué tipo de productos son más difíciles de ordenar? 

12. ¿Alguna vez has encontrado algún tipo de producto en mal estado? Y ¿Por qué sucedió? 

13. ¿Cuál es el proceso que usas al realizar un empaquetamiento y/o embalaje? 

14. ¿Cuántas veces a la semana empaquetas y por qué? 

15. ¿Por qué es importante la distribución de almacén? 

16. ¿De qué manera realizas la distribución en almacén? 

17. ¿Por qué es importante el empaquetamiento de los productos? 

18. Si te entregan productos frágiles, ¿Cómo los empaquetas? 

19. ¿Cada cuánto tiempo se regulariza el stock? 

20. ¿Qué acciones tomas cuando un producto no se encuentra en stock? 

21. ¿En qué momento realizan la codificación de productos? 

22. ¿Por qué es importante codificar cada producto? 

23. ¿Cuántas veces al mes rota la mercadería? 

24. ¿Qué tipo de insumos rota más? Y ¿Por qué? 
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