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RESUMEN

El presente informe de tesis tuvo como propésito determinar la relacion
entre la gestion logistica y la calidad de servicio al cliente de la empresa
importadora Housemart Peru S.A.C Lima — 2023. A nivel metodoldgico, se
consider6 una investigacion tipo aplicada, enfoque cuantitativo, nivel descriptivo
correlacional, ademas se emple6é un disefio no experimental transversal.
Asimismo, la técnica que se utilizé fue la encuesta y los instrumentos utilizados
fueron los cuestionarios, cabe sefalar que antes de su aplicacién se comprobd
la validez mediante el juicio de expertos y la confiabilidad mediante el estimador
de consistencia interna Alfa de Cronbach, con el cual se obtuvo un 0.873 y 0.994
para el cuestionario de gestion logistica y calidad de servicio al cliente
respectivamente. Ademas, la muestra que se consideré fue de 65 trabajadores
de la empresa importadora sujeta a estudio y quienes fueron seleccionados con
el muestreo probabilistico.

Finalmente, para obtener los resultados se llevdo a cabo un analisis
estadistico inferencial con el que se consiguio un nivel de significancia de 0.000,
lo cual evidencié que el p-valor es menor a 0.05, por tal razén, se acepto la
hipétesis planteada en la investigacidon y se rechazd la hipotesis nula, por
consiguiente, existe una relacion significativa y positiva entre las variables
investigadas. Por ultimo, el coeficiente de Rho de Spearman fue de 0.787 que
indica una correlacion positiva muy fuerte entre las variables de estudio, con
estos hallazgos se alcanzaron los objetivos planteados.

Palabras clave: gestion logistica, calidad de servicio al cliente
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ABSTRACT

The purpose of this thesis report was to determine the relationship
between logistics management and the quality of customer service of the
importing company Housemart Peru S.A.C Lima — 2023. At a methodological
level, an applied research type, quantitative approach, correlational descriptive
level was considered. In addition, a cross-sectional non-experimental design was
used. Likewise, the technique used was the survey and the instruments used
were the questionnaires. It should be noted that before its application, validity
was checked through expert judgment and reliability through the Cronbach's
Alpha internal consistency estimator, with which 0.873 and 0.994 were obtained
for the logistics management and customer service quality questionnaire
respectively. Furthermore, the sample that was considered was 65 workers from
the importing company subject to study and who were selected with probabilistic
sampling.

Finally, to obtain the results, an inferential statistical analysis was carried
out with which a significance level of 0.000 was achieved, which showed that the
p-value is less than 0.05, for this reason, the hypothesis stated in the research
and the null hypothesis was rejected, therefore, there is a significant and positive
relationship between the investigated variables. Finally, Spearman's Rho
coefficient was 0.787, which indicates a very strong positive correlation between
the study variables. With these findings, the stated objectives were achieved.

Keywords: logistics management, quality of customer service
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion se titula, “Gestion logistica y calidad
de servicio al cliente de la empresa importadora Housemart Peru S.A.C. Lima —
2023”

En el vertiginoso mundo del comercio internacional, las empresas
importadoras se encuentran en la vanguardia de la globalizacion,
desempefnando un papel crucial en la cadena de suministro y contribuyendo al
dinamismo econodmico. En este escenario, la gestion logistica emerge como un
elemento vital para el éxito y la competitividad de estas organizaciones,
influyendo directamente en la eficiencia, la rentabilidad y lo, lo que es mas
esencial, la satisfaccion del cliente.

En este contexto, la calidad de servicio al cliente se posiciona como una
piedra angular que no solo refleja la excelencia operativa de una empresa
importadora, sino que también moldea la percepcion y fidelidad del cliente.

En este panorama, la tesis se realiza con el objetivo de determinar la
relacion entre la gestion logistica y la calidad del servicio al cliente de la empresa
importadora Housemart Peru S.A.C

Esta investigacion presenta los siguientes contenidos: Capitulo |
Planteamiento del Problema; Capitulo Il Marco Tedrico; Capitulo Il Hipotesis y
Variables; Capitulo IV Metodologia del proyecto; Capitulo V Resultados; Capitulo
VI Discusion de Resultados y finalmente, Conclusiones y Recomendaciones.

Finalmente se concluye que la gestidon logistica se relaciona
significativamente con la calidad de servicio al cliente de la empresa importadora
Housemart Peru S.A.C. Lima — 2023.
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. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica.

En la actualidad, las empresas y los mercados estan experimentando
cambios constantes debido a la globalizacién, la aparicion de nuevas tecnologias
de comunicacion e informacion, entre otros factores. Estos cambios presentan
tanto oportunidades como amenazas para las empresas, lo que las obliga a
volverse mas competitivas para adaptarse a las nuevas condiciones del entorno.

A nivel internacional, la crisis de transporte durante la pandemia ha
generado un desbalance logistico, con costos de transporte excesivos, demoras
consistentes y cuellos de botella en las cadenas de suministro. A pesar de que
el comercio global no ha mostrado un crecimiento sostenido, se ha observado
un aumento significativo en la demanda en regiones como Estados Unidos y
Europa, impulsado por cambios en los estilos de vida debido a la cuarentena.
Empresas como Home Depot, Target, Walmart y Amazon han experimentado
niveles sin precedentes de consumo, en parte debido a los sistemas de entrega
a domicilio y las facilidades de pago remoto. Esta situacion ha llevado a un
desbalance logistico masivo, con un incremento exagerado en los costos de
transporte y una rentabilidad excesiva para las empresas navieras. La crisis ha
impactado diversos sectores, generando una inflaciéon global, y ha requerido
estrategias logisticas adicionales, como la organizacion de centros de
distribucién intermedios y el mantenimiento de inventarios de seguridad (Avila,
2022)

Por otro lado, la calidad del servicio al cliente ha experimentado varios
cambios en los ultimos afos a nivel internacional. La tecnologia ha
desempefado un papel crucial en la transformacién de la forma en que las
empresas interactian con sus clientes. La automatizacion y la inteligencia
artificial han permitido respuestas mas rapidas y personalizadas, mejorando la
experiencia del cliente. Ademas, las redes sociales han amplificado la voz de los
clientes, dando lugar a una mayor transparencia y la necesidad de una atencién
al cliente mas eficiente. La pandemia también ha impulsado cambios

significativos, con un aumento en la demanda de servicios en linea y un enfoque
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en la empatia y la flexibilidad por parte de las empresas. La rapidez y la eficacia
se han vuelto aun mas criticas en un mundo donde la competencia es feroz.

A nivel América Latina y el Caribe, segun el indice de Desempefio
Logistico ha registrado una puntuacion de 2.7 respecto al afo 2018 (2,66). Es
importante destacar que la region mejoré su calificacién en tres de los seis
componentes del indice. En el caso de Infraestructura, pasé de un 2.5 en 2018
a un 2.6 en 2023. Competencia y Calidad de Servicios Logisticos registré un 2.7
en 2023, 0.1 puntos por encima que en la ediciébn anterior. Seguimiento y
Rastreo, por su parte, obtuvo un 2.8 en 2023, igualmente superior en 0.1 puntos
a la calificacion de 2018. Aduanas y Envios Internacionales registraron la misma
puntuacion en ambas ediciones, 2.5 y 2.7, respectivamente. El unico
componente cuya calificacion se redujo fue Puntualidad, mismo que pasé de 3.1
en 2018 a 3.0 en 2023 De los 22 paises de América Latina y el Caribe evaluados
con el indice de Desempefio Logistico, solo 5 paises han logrado incrementar su
desempefio, los demas han bajado considerablemente (Castro et al., 2023)

La calidad de servicio al cliente, segun El informe global de Tendencias
de Experiencia del Cliente realizado por Zendesk 2022, encontr6 que el 55% de
las empresas encuestadas en Latinoamérica estan de acuerdo en que hay una
relacion directa entre el servicio al cliente y el rendimiento del negocio. Casi el
90% de los lideres latinoamericanos afirman que su organizacién considera el
servicio al cliente como una prioridad empresarial fundamental, pero el 32%
afirma que todavia no esta impulsado por la alta direccién ejecutiva. Aunque los
resultados apuntan claramente a las inversiones en la experiencia del cliente,
esto no va necesariamente acompafado del apoyo de los lideres ejecutivos o de
la provision de programas y soluciones adecuadas (Gonzalez, 2022).

A nivel nacional, la gestion logistica en el Peru de acuerdo con el ranking
mundial del indice de Desempefio Logistico (LPI) 2023 del Banco Mundial, se
ubica en el puesto 61 (3.0) de 139 paises. El Peru escal6 22 posiciones respecto
al ranking mundial del LP1 2018, en el cual ocupaba el puesto 83 (2.69). Nuestro
desempeno esta a la par de otros paises de la region, tales como Chile, Uruguay
y Colombia, pero es superado por paises como Brasil (el mejor de Latinoamérica,

puesto 51) y Panama (Instituto de Economia y Desarrollo Empresarial, 2023).
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Esta posicion global no resulta inesperada, ya que, en nuestro pais, los
altos costos y las deficiencias en la gestion logistica se han convertido en
obstaculos significativos para la mejora de la competitividad de las empresas. La
pandemia ha dejado en evidencia nuestra situacion actual en varios aspectos
criticos para el desarrollo del pais, y sin lugar a dudas, uno de los mas notables
es el ambito de la logistica (Sanchez, 2020).

Aunque la mejora en el ranking es notable, esto indica que hay un margen
para un mayor crecimiento en la gestion logistica y la comparacion debe servir
como punto de referencia para analizar las estrategias y practicas que han
llevado a estos paises a su posicion y si hay lecciones que el Peru pueda
aprender de ellos.

En el 2020, a través del Ministerio de Transportes y Comunicaciones
(MTC) y el Banco Interamericano de Desarrollo (BID), se llevé a cabo la Primera
Encuesta Nacional de Logistica (ENL) en el Peru. De acuerdo con los resultados,
el pais ha ido bajando de posiciones respecto a los paises de la region en
relacion con el indice de Competitividad Global y al indice de Desempefio
Logistico. Esto sobre todo respecto a los casos de Chile y Colombia, paises que
a partir del 2012 empezaron a implementar planes de desarrollo en la gestidn
logistica (Direccién General de Politicas y Regulacion en Transporte Multimodal,
2022).

Otro punto importante dentro de una empresa es ofrecer a sus clientes
una buena calidad de servicio e interpretar sus necesidades y expectativas para
que estos puedan quedar satisfechos. En el estudio realizado por Global
Research Marketing (GRM) y JL Consultores, nos menciona que “los limefos
consideran que la calidad del servicio influye en un 60% en su decision de
compra de un producto o servicio”. Asi mismo se sefala que el 71% de los
limefios suele no regresar mas al lugar de compra ante una mala experiencia de
servicio, en estos tiempos donde hay mucha competencia es facil que los
consumidores no se hagan problemas y opten por ir a otra tienda ante una mala
atencion (Gestion, 2019).

A nivel empresarial, Housemart Perid S.A.C es uno de los principales

importadores de materiales de acabados de construccion (ceramicos y
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porcelanatos) en el Peru. Tiene proveedores de diferentes paises como China,
Bolivia, Espana, India, Italia, México y Peru. La organizacidon opera a través de
dos canales de distribucion: el canal tradicional, que abarca zonas con comercio
de acabados a nivel nacional, y el canal moderno, dirigido al sector minorista
(Sodimac y Maestro). La empresa esta compuesta por 7 departamentos y/o
areas, que son: ventas, contabilidad, administracion, recursos humanos,
marketing, importaciones, almacén y seguridad. En la actualidad, cuenta con 5
almacenes distribuidos en los distritos de Comas y San Martin de Porres, y posee
maquinaria para las operaciones diarias de la planta, incluyendo
aproximadamente 25 montacargas para agilizar la fluidez operativa.

Al analizar la situacion actual de la empresa, se observaron los siguientes
problemas: la empresa no ha desarrollado una adecuada gestién logistica debido
a que utiliza una mala distribucién de la mercaderia debido a que los acabados
de ceramica se mantienen por largos periodos de tiempo en almacenes sin
destino comercial, desperdiciando recursos en materias improductivas, esto se
debe a la falta de informacién brindada sobre los productos ociosos.

Los transportistas no respetan el horario pactado para el despacho de la
mercancia, provocando retrasos en la entrega de los pedidos solicitados por los
clientes, lo que conlleva una mala calidad de servicio.

La ineficiente atencion al cliente se origina debido a la falta de
comunicaciéon de estos, ya que no existe una coordinacién en el area logistica
con respecto a la distribucion de sus pedidos, que pueden encontrarse en
cualquiera de los dos almacenes de la empresa.

A medida que la empresa crecid en el Peru, estos problemas se hicieron
evidentes debido a la mayor demanda de los productos.

Por lo tanto, la gestidn logistica desempefia un papel importante dentro
de las empresas por lo que es necesario conocer que variables afectan su
desarrollo: gestion de compras y abastecimientos, gestidon logistica en centros
de distribucion y almacenes, gestion del transporte y distribucion de carga y la
gestion moderna de inventarios. Por otro lado, en la calidad del servicio
buscamos evaluar sus dimensiones las cuales son los elementos tangibles,

capacidad de respuesta, confiabilidad, seguridad y empatia.
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Ante la situacion presentada se ha decidido investigar la relacion entre la
gestion logistica y la calidad del servicio al cliente de la empresa importadora
Housemart Peru S.A.C.

1.2 Formulacion del problema.
1.2.1 Problema General.

Pa: ¢, Qué relacidn existe entre la gestion logistica y la calidad de servicio

al cliente de la empresa importadora Housemart Peru S.A.C. Lima — 20237

1.2.2 Problemas Especificos.

P1: ¢ De qué manera la gestion de compras y abastecimientos se relaciona
con la calidad de servicio al cliente de la empresa importadora Housemart Peru
S.A.C. Lima — 20237

P2: ¢ De qué manera la gestion moderna de inventarios se relaciona y con
la calidad de servicio al cliente de la empresa importadora Housemart Peru
S.A.C. Lima — 20237

P3: ¢De qué manera la gestion logistica en centros de distribucion y
almacenes se relaciona con la calidad de servicio al cliente de la empresa
importadora Housemart Peru S.A.C. Lima — 20237

P4: ;De qué manera la gestion de transporte y distribucion se relaciona
con la calidad de servicio al cliente de la empresa importadora Housemart Peru
S.A.C. Lima — 20237

1.3  Objetivos.
1.3.1 Objetivo General.

Oc: Determinar la relacion entre la gestion logistica y la calidad de servicio

al cliente de la empresa importadora Housemart Perd S.A.C. Lima — 2023
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1.3.2 Objetivos Especificos.

O1: Determinar la relacion entre la gestion de compras y abastecimientos
y la calidad de servicio al cliente de la empresa importadora Housemart Peru
S.A.C. Lima — 2023

Oz2: Determinar la relacién entre la gestion moderna de inventarios y la
calidad de servicio al cliente de la empresa importadora Housemart Peru S.A.C.
Lima — 2023

Os: Determinar la relacién entre la gestion logistica en centros de
distribucion y almacenes y la calidad de servicio al cliente de la empresa
importadora Housemart Peru S.A.C. Lima — 2023

O4: Determinar la relacion entre la gestion de transporte y distribucion y la
calidad de servicio al cliente de la empresa importadora Housemart Peru S.A.C.
Lima — 2023

1.4 Justificacion.
1.4.1 Justificacion Teorica.

En la presente investigacién, se han analizado dos variables: gestion
logistica y calidad de servicio al cliente. Se busco la relacion que existe entre
ambas variables cuenta con sus respectivas dimensiones e indicadores basados
en autores reconocidos. En el caso de la gestion logistica, se ha hecho uso del
libro “Gestion Logistica Integral: Las mejores practicas en la cadena de
abastecimiento” del ingeniero industrial Luis Anibal Mora Garcia. Por otro lado,
para abordar la calidad de servicio al cliente, se ha consultado el libro “Marketing
de servicios. Personal, tecnologia y estrategia” de los autores Christopher
Lovelock y Jochen Wirtz. Se ha llevado a cabo un estudio detallado de cada
variable considerando cuidadosamente cada detalle para su desarrollo. Ademas,
se ha realizado una busqueda de antecedentes a nivel nacional e internacional.
Esto ha contribuido como aporte para poder estudiar y analizar los resultados.

Asimismo, se han examinado las distintas bases tedricas correspondientes a
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cada variable con la finalidad de poder aplicarlo en la empresa importadora que
esta siendo estudiada en esta investigacion.

1.4.2 Justificacion Social.

La presente investigacién permitira mejorar la calidad del servicio a los
clientes de la empresa importadora Housemart Peru S.A.C

1.4.3 Justificacion Metodolégica.

Se propone utilizar técnicas de investigacion las cuales resultan
esenciales para la recoleccién de informacién, tales como encuestas a los
clientes que hacen uso del servicio que brinda la empresa con el fin de corroborar
informacion sobre la calidad de servicio, y generar un cambio de politica para la
mejora continua.

1.5 Delimitantes de la investigacion.
1.5.1 Tebrico.

En la presente investigacion se ha utilizado la sustentacion teodrica de la
gestion logistica y la calidad del servicio al cliente en la empresa importadora
Housemart Peru S.A.C, como libros, revistas, tesis y articulos para el problema
de estudio.

1.5.2 Temporal.

El trabajo de investigacion se llevo a cabo en el periodo julio - diciembre
del 2023.
1.5.3 Espacial.

El estudio se realiz6 en la empresa importadora Housemart Peru S.A.C,

ubicado en la Av. Chacra Cerro 127, Comas 15316- Lima, Peru.
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Il. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

Para la presente investigacion, se han considerado algunos estudios
internacionales y nacionales que se relacionan directa e indirectamente con las
variables de estudio: gestion logistica y calidad de servicio al cliente, lo que
permite un mejor conocimiento y entendimiento del problema y de la relacion
entre las variables de estudio. A continuacion, se hace referencia a los

antecedentes mas relevantes para nuestro estudio.

2.1.1 Internacionales

Richu et al. (2022) desarrollaron el articulo titulado “Practicas de gestion
logistica y satisfaccion del cliente: El efecto mediador de la calidad del servicio
logistico entre los transportadores en Kenia” en la Revista Africana de Negocios
y Gestion. Universidad de Nairobi, Kenia. El objetivo fue determinar el efecto de
la Calidad del Servicio Logistico en la relacion entre las Practicas de Gestion
Logistica y la satisfaccion del cliente de los transportistas en Kenia. Respecto a
la metodologia, el disefio de investigacion es descriptivo transversal y se recopild
datos primarios de los altos directivos del departamento de logistica de los
transportistas. El estudio fue un censo, realizado entre los 63 importadores y
exportadores que eran miembros del Consejo de Transportistas de Africa
Oriental (SCEA), que se utilizd6 como marco de muestreo. Los hallazgos del
estudio fueron estadisticamente significativos y hubo una relacién positiva entre
las practicas de gestion logistica y la satisfaccion del cliente. Un r-cuadrado de
0,482 significd que el 48,2% de la variacion en la satisfaccion del cliente de los
transportistas en Kenia se explicaba por las practicas de gestion logistica y la
calidad del servicio logistico. Se concluye que la implementacion de las practicas
de gestion logistica por parte de los proveedores de servicios logisticos influye
en la satisfaccion del cliente de los transportistas en Kenia. Los transportistas
estaban ligeramente mas interesados en que se cumplieran sus expectativas
que en ser leales a sus proveedores de servicios logisticos. La calidad del

servicio logistico entré en funcionamiento por calidad funcional y calidad técnica
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y el estudio encontré que los transportistas en Kenia estaban mas satisfechos
con la calidad funcional en comparacién con la calidad técnica de sus

proveedores de servicios logisticos.

Vega de la Cruz y Pérez-Pravia (2022) desarrollaron el articulo cientifico
titulado “Gestion integrada de riesgos de la seguridad de las cadenas de
suministros con enfoque al servicio al cliente” en la revista Ingenieria y
Competitividad. Universidad de Holguin, Cuba. El objetivo es ofrecer una
aproximacion teorica de la integracidon de la gestion de riesgos de la seguridad
de las cadenas de suministros al sistema organizacional con un enfoque en el
servicio al cliente como actividad clave de la logistica. Respecto a la
metodologia, se propone un analisis tedérico con el objetivo de generar
conocimiento, a partir de una revision bibliografica en bases de datos de alto
impacto como Scopus y Scielo, ademas de la revisidbn de documentos rectores
a nivel internacional en materia de riesgos en cadenas de suministro. Se expone
un estudio exploratorio para hacer una primera aproximacion a la integracion de
los riesgos de la seguridad de las cadenas de suministros. Esto permitira decidir
si efectivamente se pueden realizar investigaciones posteriores y con mayor
profundidad. Se concluye que la integracion de la gestién de riesgos de la
seguridad de las cadenas de suministros es una cualidad que busca la
efectividad de estos sistemas en las organizaciones con un enfoque al servicio
al cliente, integrado al control interno, se lograra asi una mejor capacidad de

respuesta inmediata a las demandas de las redes de suministros.

Lopez et al. (2021) desarrollaron el articulo titulado “Gestion logistica en
la industria salinera del departamento de La Guajira, Colombia” en la revista
Informacién Tecnoldgica. Universidad de La Guajira, Colombia. El objetivo es
analizar la gestion logistica en la industria salinera en La Guajira, Colombia.
Respecto a la metodologia, la investigacion fue un andlisis descriptivo, no
experimental y transversal, con una poblacién y muestra de 39 ingenieros de
empresas mineras que se dedican a la explotaciéon y/o procesamiento de la sal

en el departamento de La Guajira. La técnica de recolecciéon de datos fue la
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encuesta y el instrumento un cuestionario de elaboracion propia, el mismo que
fue sometido a validacion a través de juicio de expertos y determinando su
confiabilidad a través del estadistico Alpha de Cronbach (0.93). Se concluye que
la gestion logistica se realiza en forma medianamente efectiva, resultandos
eficientes las estrategias logisticas y reflejandose aceptables la logistica interna,

los procesos logisticos y la estructura organizacional.

Madriz (2019) desarroll6 el articulo titulado “Estrategias de gestion
logistica para el mejoramiento de la productividad y la calidad del servicio en
hoteles y posadas del Estado Tachira” en la Revista Provincia. Universidad de
Los Andes, Venezuela. El objetivo fue plantear estrategias de gestion logistica
para el mejoramiento de la productividad y del servicio al cliente en hoteles y
posadas, siendo el contexto de estudio los establecimientos ubicados en el
municipio San Cristébal del Estado Tachira, Venezuela. Respecto a la
metodologia, la investigacion fue de tipo cuantitativo, disefio de campo y nivel
descriptivo, con una poblacion y muestra de 40 administradores y 120 clientes,
utilizandose la encuesta como técnica de recoleccion de datos, con apoyo en el
cuestionario como instrumento, que estuvo sometido a validacién por expertos.
Se concluye que los hoteles y posadas del municipio San Cristébal del estado
Tachira enfrentan una realidad interna de la gestion logistica fundamentada
especialmente en debilidades en los procesos de abastecimiento y de
distribucion y entrega, las cuales son susceptibles de mejoramiento en el corto y
mediano plazo. Coexisten aspectos de la realidad externa que plantea el entorno
los cuales dificultan la logistica en estos establecimientos, y que deben gerenciar

estratégicamente a favor de la productividad y la calidad del servicio.

Umair et al.(2019) desarrollaron el articulo titulado “/Impacto de la gestion
logistica en la satisfaccion del cliente: un caso de tiendas minoristas de
Islamabad y Rawalpindi” en la Revista Estadounidense de Gestion Industrial y
Empresarial. Facultad de Economia y Gestion, Universidad de Ciencia y
Tecnologia de Kunming, China. El objetivo fue analizar el impacto de la logistica

en la satisfaccion del cliente de las tiendas minoristas, en las ciudades gemelas
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de Islamabad y Rawalpindi. Respecto a la metodologia, la investigacion fue
basica, descriptiva, transversal y disefio de estudio de minima interferencia, con
una poblacién y muestra de 200 tiendas de las ciudades gemelas de Islamabad
y Rawalpindi. La técnica de recoleccién de datos fue la encuesta y el instrumento
un cuestionario. Los resultados de la investigacion demuestran que los factores
de la gestidon logistica (inventario, tiempo de entrega, transporte y logistica)
afecta la satisfaccion del cliente. En conclusion, existe una relacion positiva
significativa de la satisfaccion del cliente con el inventario, el tiempo de entrega,

el transporte y la logistica.

Ghoumrassi y Tigu (2018) desarrollaron el articulo titulado “El impacto de
la gestion logistica en la satisfaccion del cliente” en la revista De Gruyter Open.
El objetivo del estudio fue analizar el impacto de la gestidén logistica en la
satisfaccion del cliente comprendiendo como las practicas logisticas en las
empresas afectan la satisfaccion de los clientes, centrandose especialmente en
el contexto de pequefias y medianas empresas industriales en Argelia. La
metodologia utilizada en este estudio implica entrevistar a gerentes y
responsables del proceso logistico en empresas seleccionadas. Este enfoque
cualitativo permite obtener percepciones directas de aquellos que estan
directamente involucrados en la gestidn logistica y comprender mejor la relacion
entre las practicas logisticas y la satisfaccidén del cliente. La técnica principal de
recoleccion de datos es la entrevista. El instrumento utilizado en este estudio
sera una guia de entrevista estructurada. Se concluye que la gestion logistica
tiene un impacto significativo en la satisfaccion del cliente, y las empresas que
implementan la gestion logistica tienden a tener mayores niveles de satisfaccion
del cliente. Ademas, se enfatiza que la gestidon logistica esta intrinsecamente
conectada a la satisfaccion del cliente, ya que optimiza los resultados de la

empresa al satisfacer las necesidades de los clientes.

2.1.2 Nacionales

Velasquez Arévalo y Tucto Padua (2023), en su investigacion titulada “La
gestion logistica y su relacion con la calidad del servicio en una factoria ubicada

11
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en la ciudad de Pucallpa, afio 2022”. Tesis para optar el titulo profesional de
Licenciado en Administracion. Universidad Nacional de Ucayali. El objetivo
general del estudio fue determinar la relacion entre la gestion logistica y la
calidad del servicio en una factoria ubicada en la ciudad de Pucallpa. Respecto
a la metodologia, el estudio es de tipo aplicado, nivel correlacional, método
hipotético - deductivo y disefio no experimental de corte transversal. La muestra
estuvo compuesta por 40 trabajadores. La técnica empleada para recolectar
informacion fue la encuesta y los instrumentos de recoleccion de datos fueron
cuestionarios que estuvieron debidamente validados a través de juicios de
expertos y determinando su confiabilidad a través del estadistico Alfa de
Cronbach: (0,725). Entre los resultados, se hall6 que el Rho de Spearman entre
las variables arrojo6 un valor de 0,783, mostrandose asi que existe entre ellas una
correlacion positiva y alta; por su lado el valor p fue 0,001 el cual siendo menor
que la significancia establecida (0,05) ha sido un argumento muy sdlido para
rechazar la correspondiente hipotesis nula. En conclusion, se obtuvo que la
gestion logistica se relaciona significativamente con la calidad del servicio en una

factoria ubicada en la ciudad de Pucallpa, afio 2022.

Mayuri (2023), en su investigacion titulada “Gestion logistica y calidad de
servicio de la empresa Visual Capital Investments, Jesus Maria, 2022” Tesis para
optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion de empresas.
Universidad Autdonoma del Peru. El objetivo del estudio fue determinar la relacion
entre la gestion logistica y la calidad del servicio de Visual Capital Inversiones,
Jesus Maria. Respecto a la metodologia, el estudio es de tipo basico, nivel
correlacional, transversal y disefio no experimental. La muestra estuvo
compuesta por 50 colaboradores que trabajan en el subcampo de logistica
propiedad de Visual Capital Investments. La herramienta de medicion consta de
20 items para el cuestionario de gestion logistica y 22 items para el cuestionario
de calidad del servicio, dichos cuestionarios pasaron por procesos de validacion
de contenido y analisis de consistencia interna cuyos resultados de alfa de
Cronbach fueron de 0.910 para la prueba de gestién logistica y 0.906 para la

prueba de calidad de servicio. Por otro lado, los resultados obtenidos en la
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prueba de hipotesis comprueban que las variables gestion logistica y calidad de
servicio presentan una correlacion positiva muy alta comprobada mediante un
resultado de correlacion Rho de Spearman de 0.910 con un nivel de significancia
bilateral de 0.000. Estos resultados permiten proponer alternativas de solucion
viables a la problematica identificada en la empresa Visual Capital Investments,

Jesus Maria durante el ano 2022.

Zelada (2022), desarroll6 el articulo titulado “Gestion logistica y atencion
al cliente en una empresa industrial del rubro alimentos, Lima 2021” en la revista
Economia & Negocios. Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Peru. El
objetivo fue determinar la relaciéon que existe entre la gestidon logistica y la
atencion al cliente en una empresa industrial del rubro alimentos en Lima 2021.
Respecto a la metodologia, el método de investigacion fue hipotético-deductivo,
tipo aplicada, nivel descriptivo y correlacional, disefio no experimental, de corte
transversal y enfoque cuantitativo con una poblacién de 400 colaboradores y la
muestra fue calculada con la formula de poblacién finita, cuyo resultado es de
197 personas. La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y el
instrumento un cuestionario de elaboracion propia, el mismo que fue sometido a
validacion a través de juicio de expertos y determinando su confiabilidad a través
del estadistico Alpha de Cronbach (0.833). Por otro lado, los resultados
obtenidos en la prueba de hipdtesis comprueban que las variables gestidn
logistica y atencion al cliente presentan una correlacion positiva deébil
comprobada mediante un resultado de correlacion Rho de Spearman de 0.309
con un nivel de significancia bilateral de 0.000. En conclusién, existe relaciéon
entre la gestion logistica y la atencidn al cliente, al igual que existe relacién con
cada una de las dimensiones de la gestion logistica (gestion de materiales y

distribucién fisica) respecto a la variable dependiente.

Trigoso Vergaray et al. (2023), desarrollaron el articulo titulado “Gestion
logistica hospitalaria y calidad de servicio del cliente interno en tiempos de
pandemia” publicado en la revista ReHuSo. Universidad Técnica de Manabi,

Ecuador. El objetivo fue determinar en qué medida se relaciona la gestion
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logistica y la calidad del servicio interno en el area logistica del Instituto Nacional
de Ciencias Neurolégicas, en contexto de pandemia por COVID-19. Respecto a
la metodologia, el estudio es de tipo basico, enfoque cuantitativo, nivel
descriptivo correlacional y disefio no experimental de corte transversal. La
poblacion y muestra estuvo compuesta por 135 trabajadores. La técnica
empleada para recolectar informacion fue la encuesta y los instrumentos de
recoleccion de datos fueron cuestionarios que estuvieron debidamente validados
a través de juicios de expertos y determinando su confiabilidad a través del
estadistico Alfa de Cronbach (0,942). En conclusion, existe una relacion lineal,
baja y directa entre la gestidn logistica y la calidad del servicio del cliente interno,
por lo que, a mayor rango de una, mayor crecimiento de la otra variable. Se
recomienda promover la sistematizacion de la gestion logistica a fin de asegurar

la calidad del servicio.

Paricahua (2022), desarrollé el articulo titulado “Gestion logistica y su
relacion con la rentabilidad de empresas constructoras en la provincia de San
Roman, Puno” en la revista Quipukamayoc. Universidad Nacional Mayor de San
Marcos, Lima. El objetivo fue determinar de qué manera la gestion logistica se
relaciona con la rentabilidad de las empresas constructoras en la provincia de
San Ramédn, Puno. Respecto a la metodologia, el tipo de estudio fue
correlacional, con un disefio no experimental y enfoque cuantitativo con una
poblacién de 221 empresas del sector construccion y la muestra fue calculada
con la formula de poblacion finita, cuyo resultado es de 53 empresas. La técnica
de recoleccion de datos fue la encuesta y el instrumento un cuestionario de 33
preguntas con respuestas valorativas de 5 alternativas. Por otro lado, los
resultados obtenidos en la prueba de hipotesis comprueban que las variables
gestion logistica y rentabilidad presentan una correlacion positiva alta
comprobada mediante un resultado de correlaciéon Rho de Spearman de 0.700
con un nivel de significancia bilateral de 0.000. En conclusién, existe relacion
directa entre la gestion logistica y rentabilidad de empresas constructoras de la
provincia de San Roman, asimismo, a mayor control en la gestion de compras e

inventarios, mayor rentabilidad.
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Acufia Perez etal. (2023) desarrollaron el articulo titulado “Gestion
logistica y calidad de servicio en un Municipio de Bagua, Pert” publicado en la
revista Derecho y Desarrollo Sostenible. FACMED Facultad de Ciencias Médicas
y Juridicas, Brasil. El objetivo fue determinar el efecto de la gestion logistica
sobre la calidad de servicio en el municipio de Bagua, Peru. Respecto a la
metodologia, el estudio es de tipo basico, mixta, enfoque cuantitativo, nivel
descriptivo correlacional y disefio no experimental de corte transversal. La
poblacién y muestra estuvo compuesta por 52 usuarios y 8 funcionarios del
municipio. La técnica empleada para recolectar informacién fue la encuesta y la
entrevista y los instrumentos de recoleccion de datos fueron el cuestionario y la
guia de entrevista. Por otro lado, los resultados revelaron que si la gestion
logistica es inadecuada repercute en la calidad de servicio, y cuando mejora
dicha variable aumenta la calidad de servicio en un 78.1%, esto quiere decir que
la gestion logistica cumple correctamente con cada una de las funciones
operativas y por ello se produce una mejora en la calidad de servicio. En
conclusion, existe un vinculo significativo y moderado entre la gestion logistica y
la calidad de servicio, lo que demuestra que la mejora continua garantiza una
mayor calidad de servicio en todas las areas que el municipio pone a disposicion

de todos los ciudadanos.

2.2 Bases Teoricas.
2.2.1 Gestion Logistica

En primer lugar, antes de describir la variable gestion logistica en el
trabajo de investigacion se identifica y analiza el contexto en general.

Definicion de Gestion.

La palabra gestién, tiene sus raices etimoldgicas en el término 'gesto' y se
remonta a 1884, proviene del latin 'gestus’, que se define como la actitud o
movimiento del cuerpo. Este término se deriva de 'gerere’, que significa conducir
o llevar a cabo (gestiones), y cuenta con sindbnimos como: gestionar, gestor,
gerente, gerencia y administrador (Corominas, 1987).

Segun la Real Academia Espafiola (s/f-a), el término gestion proviene del

verbo gestionar: “hacer diligencias conducentes al logro de un negocio o de un
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deseo cualquiera”

Henry Fayol (1994), principal contribuyente al enfoque clasico de la
administracion y el modelo de administracion basico de la teoria de la gestion
administrativa define la gestion como:

Un proceso articulado por cinco acciones o elementos administrativos:
planeacion, organizacion, direccion, coordinacidon y control. Estos
elementos, tanto en su estructuracién como en su funcionamiento, deben
cumplir los principios administrativos que aseguran la buena forma y
funcionamiento del cuerpo social, como lo son la divisién del trabajo, la
autoridad, la disciplina, la unidad de mando, la unidad de direccién, la
subordinacion de los intereses particulares al interés general, la
remuneracion, la centralizacion, la jerarquia, el orden, la equidad, la
estabilidad personal, la iniciativa y la unién personal. (p. 164)

Esta serie de actividades se refieren, desde una perspectiva directa y
simplificada, al desarrollo basico de las funciones de la administracion y se basan
en un enfoque tedrico que se centra en aspectos técnicos con énfasis en la
racionalizacion de la estructura y las funciones de la organizacién (Manrique,
2016).

Segun argumenta Hitt et al. (2006), la gestion lo definen como “el proceso
de estructurar y utilizar un conjunto de recursos orientados hacia el logro de
metas, para llevar a cabo las tareas en un entorno organizacional” (p. 8).

Una idea similar puede encontrarse en Hernandez y Rodriguez (2011),
quien describe la gestibn como un proceso intelectual creativo que faculta al
administrador para disefiar y poner en marcha las directrices y procesos
estratégicos y tacticos de una empresa. El objetivo de este proceso es mejorar
la eficiencia, la eficacia y la efectividad buscando alcanzar la competitividad y la
rentabilidad de la organizacion. Esto se logra coordinando los recursos
economicos, humanos, tecnoldgicos y de relaciones sociales, politicas y

comerciales, para alcanzar sus propositos u objetivos.
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La definicién aceptada por la administracion contemporanea considera
que “la gestion implica planear, organizar, dirigir y controlar el talento humano y
de otro tipo para alcanzar con eficiencia y eficacia las metas de una
entidad”(Jones & George, 2019, p. 5).

Evolucion Historica de la Logistica.

El término Logistica tuvo sus inicios en el campo militar a partir de la
Segunda Guerra Mundial, relacionado con la obtencién y suministro de los
equipos y materiales que se requiere para cumplir una mision. En la actualidad,
el uso de este término es mas frecuente en el campo empresarial (Mora, 2023).

La evolucién de la logistica y sus aspectos relevantes se presenta en la
Tabla 1.

Tabla 1

Evolucion Histérica de la Logistica y sus aspectos relevantes

Epoca Aspectos relevantes

1950 Los origenes
e Capacidad de producciéon y venta era muy superior a la
capacidad de distribucion. J

¢ Dificultades para entregar a tiempo y de manera eficiente.

1960 La transicion

e Polarizacién del mundo: capitalismo y socialismo.

e Los medios de transporte fueron la prioridad del desarrollo, Y
especialmente el ferrocarril en Europa y el transporte terrestre

en Norteamérica.

1980 Tiempos de respuestas
e El concepto de distribucion fisica se unioé con el de gestidon de
materiales.
e Periodos de recesion y crecimiento e interés por los temas de
servicio al cliente.
e Los tiempos de respuesta podia mejorar la rentabilidad si se

planeaba las operaciones de distribucion.

1980 Gestidn de materiales
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Epoca Aspectos relevantes

e Aparecio el concepto de gestion de materiales.

e EI MRP brinda el soporte especifico para propiciar una mayor
productividad de las plantas y los principios del Kaizen.

e Rapida expansion de las computadoras y la importancia de la

disponibilidad del capital.

1990 Globalizacion
e Las multinacionales se distinguen por su capacidad para
integrar y controlar operaciones internacionales.

e Necesidad de gestionar la logistica a nivel mundial.

Nota. Adaptada de Gestion logistica integral: Las mejores practicas en la
cadena de abastecimientos (pp. 3-4), por L. A. Mora, 2023, Ecoe Ediciones

Definicién de Logistica.

Etimologicamente, la logistica se relaciona con la palabra griega lagos
(idea). Logistica en griego es Logistike y se encuentra implicita en la palabra
techne que quiere decir arte, por lo tanto, se podria interpretar la logistica como
"La teoria en virtud de la cual la realidad pueda ser calculada l6gicamente y
predeterminada" (Alvernia, 2006, p. 42).

Segun la Real Academia Espanola (s/f-b), el término logistica tiene
diferentes enfoques, su primera definicion se refiere a su aplicacion en el ambito
militar para el movimiento y el mantenimiento de las tropas en campafa. La
segunda definicion se relaciona con la légica que utiliza los métodos y el
simbolismo de las matematicas, y por ultimo considera que es el conjunto de
recursos y meétodos necesarios para llevar a cabo la organizacién de una
empresa o servicio, especialmente en lo que respecta a la distribucion.

Para Bowersox et al. (2007) la logistica se define como “la responsabilidad
para disefnar y administrar sistemas con el fin de controlar el movimiento y el
posicionamiento geografico de la materia prima, el trabajo en proceso y el
inventario terminado al costo total mas bajo” (p. 22)

Ballou (2010) afirma que la logistica “es un conjunto de actividades

funcionales (transporte, control de inventarios, etc.) que se repiten muchas veces
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a lo largo del canal de flujo, mediante las cuales la materia prima se convierte en
productos terminados y se anade valor para el consumidor” (p. 7).

La definicion de logistica establecida por el Council of Logistics
Management (2013) se entiende por:

El proceso de planificar, implementar y controlar procedimientos para el
transporte y almacenamiento eficiente y efectivo de bienes, servicios e
informacion relacionada, desde el punto de origen hasta el punto de
consumo, con el fin de cumplir con los requisitos del cliente. (p. 117)

En resumen, la logistica no es solo un proceso operativo, sino una
estrategia empresarial critica que impulsa la satisfaccion del cliente cuya
definicion es adoptada por la mayoria de organizaciones a nivel mundial.

Definicidén de Gestion Logistica.

La comunidad académica, cientifica y prensa comercial le ha dado a la
gestion logistica una variedad de nombres, entre ellos: gestion de logistica,
logistica empresarial, canal de gestion de materiales, distribucion fisica, logistica
de distribucién, logistica industrial, gestién de la cadena de suministros, etc
(Stock & Lambert, 1987).

Una de las definiciones mas completas del término gestion logistica es la

propuesta por el Council of Supply Chain Management Professionals (2013) =

indicando que es:

La parte de la gerencia de la cadena de suministro que planifica,
implementa y controla los flujos de distribucion — ya sea hacia el cliente o
hacia el proveedor - para que sean eficientes y eficaces, asi como el
almacenamiento de productos, los servicios y la informacion relacionada
entre el punto de partida y el punto de consumo, todo esto a fin de
responder a las exigencias de los clientes. La gestion logistica cumple con
una funcion integradora que coordina y optimiza todas las actividades

logisticas, y que también integra las actividades logisticas en otras
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funciones, como es el caso del mercadeo, las ventas, la fabricacion, las
finanzas y la tecnologia de la informacion. (p. 117)

Esta definicion goza de gran popularidad en la actualidad y ha sido
adoptada por la mayoria de organizaciones a nivel mundial (Pfohl, 2023).

En primer lugar, la gestion logistica tiene en cuenta todas las instalaciones
que tienen un impacto en la efectividad del sistema y desempefian un papel en
hacer que el producto cumpla con los requisitos del cliente; desde las
instalaciones de proveedores y fabricantes hasta almacenes y centros de
distribucion, minoristas y tiendas. En segundo lugar, el objetivo de la gestidn
logistica es ser eficiente y rentable; minimizando los costos, desde el transporte
y la distribucion hasta el inventario de materias primas, productos en proceso y
los productos terminados. Por lo tanto, el énfasis no esta simplemente en
minimizar el costo del transporte o reducir los inventarios, sino en un enfoque de
sistemas para la gestion logistica. Finalmente, debido a que la gestion logistica
gira en torno a la planificacion, implementacion y control de la red de logistica,
abarca muchas actividades dentro de la empresa, desde el nivel estratégico
hasta el tactico y el operativo.

La gestion logistica se define como el proceso de garantizar la
disponibilidad del producto correcto, en la cantidad y condicion correcta, en el
lugar y hora correcta, para el consumidor correcto, al costo correcto. Esta
definicion se conoce como las 7 Cs de la Logistica (Pinheiro De Lima et al.,
2017).

Segun Mora (2023) la gestion logistica es un conjunto de actividades, en
el cual, se incluye distintos procesos para la realizacion de una determinada
operacion, estos procesos pueden ser desde la recepcidn de materia prima hasta
la entrega del producto final, por ello es fundamental medir y estudiar el
desempefio de cada uno de estos procesos, con el fin de mejorar su
productividad, asimismo, para identificar problemas operativos y tomar acciones
respecto a ello.

Segun Schonsleben (2023) define la gestion logistica como la
administracion eficiente y efectiva de las actividades logisticas para satisfacer

las necesidades y requisitos de los clientes.
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Objetivos de la Gestion Logistica.

Uno de los objetivos primordiales de la gestion logistica es aumentar las
ventajas competitivas ante los rivales; mediante la interrelacion de la distribucion
fisica, aprovisionamiento de materias primas, manejo de informacion, tiempos de
respuesta, control de inventarios, estudio de la demanda y servicio al cliente.
Esto se traduce en una tasa de retorno de la inversion mas elevada, con un
aumento de la rentabilidad (Mora, 2023).

Los objetivos que se consiguen con una buena planificacion logistica son:

¢ Obtener los materiales en las condiciones apropiadas.

e Reducir los costos de transporte.

e Reducir los costos de manipulacion.

¢ Reducir los costos de almacenamiento y distribucion.

e Reducir los grupos de clasificacion del stock.

e Reducir el numero de revisiones y control de inventarios.
e Alcanzar el nivel de servicio exigido por los clientes.

Importancia de la Gestion Logistica.

La importancia de la gestion logistica radica en la necesidad de crear valor
para los clientes, proveedores y accionistas de una empresa. Este valor se
expresa principalmente en términos de tiempo y lugar, ya que los productos y
servicios no tienen valor hasta que estan en posesion de los clientes cuando
(tiempo) y dénde (lugar) ellos deseen consumirlos (Ballou, 2010).

Funciones de la Gestion Logistica

Para Bowersox etal. (2020) las funciones integradas de la gestidn
logistica son : (a) procesamiento de pedidos, (b) inventario, (c) transporte, (d)
almacenamiento, manejo de materiales y empacado y la (e) red de distribucion

tal como se muestra en la Figura 1.
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Figura 1

Funciones de la Gestion Logistica

Red de
la planta
T 1
1) 1
i 1
f \
) 1
| 1
i 1
Almacenamiento Administracion ) )
: : . Procesamiento
Manejo de materiales logistica B
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Transporte Inventario

Nota. De Supply Chain Logistics Management (p. 40), por D. J. Bowersox, D. J.
Closs, M. B. Cooper y J. C. Bowersox, 2020, McGraw-Hill.

El trabajo real de la gestion logistica es de naturaleza funcional. Se
establecen las ubicaciones de las plantas para formar una red de distribucion, la
informacion debe formularse y compartirse, se debe organizar el transporte, el
inventario debe aprovecharse y, en la medida necesaria, se deben realizar
actividades de almacenamiento, manejo de materiales y empacado.

La orientacién tradicional consistia en realizar cada tarea funcional lo
mejor posible prestando una consideracién limitada a como un area de trabajo
impactaba a las demas. Debido a que el trabajo de la logistica es detallado y
complejo, existe una tendencia natural a centrarse en el desempefio funcional.
Las funciones de la logistica se combinan en tres procesos operativos: atencion
al cliente, apoyo para la fabricacion y adquisiciones.

Dimensiones de la Gestion Logistica.

Mora (2023) propone los macroprocesos en la gestion logistica y abarca
la (a) gestion de compras y abastecimientos, (b) gestiéon moderna de inventarios,
(c) gestion logistica en centros de distribucion y almacenes y (d) gestion del

transporte y distribucion.
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Dimensién 1: Gestion de Compras y Abastecimientos.

En términos de gestion y control de operaciones relacionadas con los
flujos fisicos de materiales, las compras se constituyen en la primera funcion de
la cadena de suministro (Mora, 2023).

Las compras son una funcién estratégica para las empresas, considerada
dinamica porque interactuan con los proveedores en un mundo globalizado. Su
funcién es adquirir las materias primas y los recursos necesarios para la
produccion y operacion de las actividades clave de una empresa (Rozo, 2014).

Una idea similar puede encontrarse en Carrefio (2018), “las compras es
el area funcional de la empresa encargada de adquirir los materiales, en la
cantidad necesaria, en el momento y lugar preciso, de la calidad adecuada y al
precio mas conveniente, asegurando la continuidad de las operaciones” (p. 122).

Proceso de Compras.

Establecer un proceso de compras tiene como objetivo: garantizar una
compra transparente, disminuir los costos de adquisicion, asegurar el flujo de
materiales y reducir los costos de la gestion de compras. Los aspectos a
considerar para desarrollar un proceso de compras eficiente son los siguientes:
(a) Recepcion de la solicitud de productos, (b) Selecciéon de proveedores, (c)
Emision de la orden de compra al proveedor, (d) Seguimiento y recepcion de la
compra,(e) Liquidaciéon de facturas y (f) Mantenimiento de registros (Carrefio,
2018).

Recepcion de la solicitud de productos.

La solicitud de productos es un documento fisico y/o virtual que identifica
una necesidad, marcando asi el inicio del proceso de compras. La gestion
eficiente del stock en el area de produccion es esencial para llevar a cabo las
operaciones diarias de la empresa. No obstante, hay situaciones particulares,
como los nuevos proyectos, la adquisicion de equipos o la expansion de la
capacidad de produccién, que requieren una solicitud. Independientemente del
origen de la solicitud, se recomienda que este documento pase por el area de
almacén, para verificar la disponibilidad de los productos solicitados.

Ademas, se enfatiza la importancia de designar personas autorizadas,

con cierto nivel en la jerarquia organizativa, para la emision de tales solicitudes.
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Es importante tener presente que una solicitud no constituye una orden a ser

cumplida; el area de compras debe realizar un analisis exhaustivo para

determinar la cantidad y las condiciones que se ajusten mejor a las necesidades

de toda la organizacion.

Los datos que debe tener una solicitud de productos son los siguientes:

Fecha de emisién de la solicitud de productos.

Descripcidn de los articulos, con su cddigo y norma, si es que los
tuviera.

Cantidad pedida y unidades.

Fecha maxima de llegada del producto al lugar de entrega.
Utilizacidn que se dara al articulo.

Existencias disponibles, consumos pasados.

Lugar de entrega.

Area que lo solicita.

Firmas y autorizaciones correspondientes.

Seleccion de proveedores.

Si la compra procede, el siguiente paso es identificar a los proveedores

que suministraran el material.

Seleccion de posibles proveedores: No todos los proveedores son

adecuados para abastecer el material solicitado y satisfacer los requisitos de

servicio post venta. Por esta razon, el area de compras debe revisar sus registros

histéricos y analisis de proveedores para identificar cuales de ellos podrian ser

los candidatos a suministrar el producto.

Solicitud de cotizaciones: Una vez que se hayan identificado los

proveedores potenciales, se procedera a exigirles las cotizaciones. La solicitud

de cotizacion es un documento mediante el cual se informa a los proveedores

las necesidades especificas de la empresa y se solicita informacién detallada

acerca de las condiciones bajo las cuales pueden satisfacer dichas necesidades.

La informacion que contiene una solicitud de cotizacion es la siguiente:

Fecha de emisién de solicitud de cotizacion.
Descripcién del articulo.

Cantidad que se solicita y unidades.
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e Fecha de vencimiento en la recepcion de cotizaciones.

e Fecha maxima de llegada al punto de entrega.

e Punto de entrega.

¢ Inspecciodn a la que se someteran los articulos comprados.

e Oftras consideraciones: calidad requerida, parametros de
evaluacion, entre otros.

e Precios.

e Condiciones de pago.

e Plazo de entrega.

e Las observaciones que el proveedor considere pertinentes.

Seleccion del proveedor: Tras recibir las cotizaciones de los proveedores,

se procede a elegir al proveedor mas adecuado. En muchas ocasiones, se
comete el error de priorizar exclusivamente el factor precio, sin considerar otras
dimensiones del servicio que podrian tener un impacto significativo. ¥\
e Tiempo de espera
e Desempefio en la puntualidad

e Flexibilidad en el suministro

e Frecuencia de la entrega y tamafo minimo del lote
e Calidad del suministro

e Costo del transporte entrante

e Términos del precio
e Capacidad de coordinacion de la informacion
e Capacidad de colaboracién en el disefio
e Tipos de cambio, impuestos y derechos.
e Emision de la orden de compra al proveedor
e Seguimiento y recepciéon de la compra
e Liquidacioén de facturas
e Mantenimiento de registros
Emision de la orden de compra al proveedor.
La empresa emitira una orden de compra al proveedor seleccionado,

estableciendo asi un acuerdo contractual entre ambas partes. Segun los
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términos de la orden de compra, el proveedor tiene la obligacidn de entregar los

productos en los plazos establecidos, mientras que el comprador se compromete

a realizar los pagos correspondientes segun el calendario acordado.

La orden de compra es el documento mas importante emitido por el area

de compras vy, por tanto, su preparacion debe ser planificada cuidadosamente.

La informacion que debe contener toda orden de compra es la siguiente:

Fecha de emision de OC.

Numero de la orden de compra (correlativo de compras).
Nombre y direccion de la empresa que recibe la orden.
Descripcion del articulo, cédigo, norma.

Cantidad que solicita y unidades.

Instrucciones sobre entrega (lugar y fecha).

Cronograma de facturacion y condiciones de pago.
Precios.

Algunas clausulas adicionales pertinentes.

Firmas y autorizaciones correspondientes.

Las clausulas mas comunes en una orden de compra son las siguientes:

La aceptacion de los productos esta sujeta a la inspeccion de
calidad.

En caso de no recibir los productos en los plazos estipulados se
procedera a aplicar penalidades por los retrasos o a cancelar la
orden.

Si el precio no esta estipulado en la orden, la facturacion se hara a
un precio no mayor al pagado en la ultima transaccién.

En caso de encontrarse articulos danados, se tomaran

determinadas medidas.

Seguimiento y recepcion de la compra.

El proceso de compras no culmina con la emisién de la orden; es esencial

asegurar la recepcion puntual para prevenir desabastecimientos. Se enfatiza la

necesidad de realizar un seguimiento especifico de los materiales criticos,

aquellos con potencial para afectar la produccion o generar pérdidas de ventas.

El seguimiento puede adoptar formas como llamadas telefonicas, informes
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escritos o visitas in situ, dependiendo de la cantidad de la compra. Esta labor
concluye con la recepcion e inspeccion de los productos en el almaceén.

La responsabilidad de la recepcidn recae en el almacén, donde se verifica
la cantidad y estado de los productos. Se emplea una orden de compra ciega sin
cantidades, anotando las recibidas y comparandolas con la orden original.
Cualquier faltante o dafio se comunica al area de compras para la resolucion
correspondiente, ya sea reenviar el producto o aplicar descuentos en la factura.
Compras también evalua la satisfaccidon interna mediante encuestas centradas
en el rendimiento del producto y posibles mejoras que sean de interés del
usuario.

Liquidacién de facturas.

En la secuencia del proceso de compras, el siguiente paso implica la
liquidacién de las facturas proporcionadas por el proveedor para los productos
entregados, implicando la verificacion y aprobacion de dichas facturas. Cualquier
discrepancia resultante de comparar la factura con la orden de compra y el
informe de recepcion debe ser notificado al vendedor para su correccion o ajuste.
Ademas, se destaca la importancia de considerar los descuentos por pronto pago
que algunos vendedores podrian ofrecer en ciertos casos.

Mantenimiento de registros.

La gestion de registros y archivos tiene como objetivo la rapida ubicacion
de documentos relacionados con compras, con el fin de demostrar la
transparencia en las transacciones. Dada la extension de la informacién
generada en el proceso de compras, no todos los datos tienen la misma
importancia para todas las empresas. Un resumen de las categorias esenciales
de registros en el area de compras incluye: (a) pedidos, (b) érdenes de compra,
(c) proveedores, (d) cotizaciones y (e) materiales.

Dimension 2: Gestion Moderna de Inventarios.

Segun Mora (2023) los inventarios “son recursos utilizables que se
encuentran almacenados en algun punto especifico del tiempo cuya funcion
basica es el desglose, es decir; separar las actividades internas de una
compania, tales como manufactura, distribucién o comercializacion” (p. 60).

Para Gémez (2013) los inventarios son “los activos poseidos para ser
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vendidos en el curso normal del negocio de la empresa (empresas comerciales),
para ser consumidos en el proceso de produccion mediante su transformacion o
incorporacion al producto (empresas industriales)” (p. 86).

Segun Escudero (2019) los inventarios son “el conjunto de productos que
tiene la empresa almacenados has su utilizacion o venta posterior” (p. 140).

Finalmente Carrefio (2018) hace alusién a los inventarios, stocks y
existencias como “las acumulaciones de materias primas, partes, productos en
proceso, productos terminados, o a cualquier otro objeto que se guardan en
almacenes y se encuentran en transito sobre un medio de transporte o en tiendas
listas para su venta” (p. 19).

El objetivo final de una buena gestion del inventario, es mantener la
cantidad suficiente para que no se presenten ni faltantes (stockouts) ni excesos
de existencias (overstock), en un proceso fluido de produccién vy
comercializacién (Mora, 2023).

Tipos de inventarios.

Los tipos de inventarios se clasifican, de acuerdo con diferentes puntos

de vista de acuerdo a la Tabla 2 y Figura 2.

Tabla 2
Tipos de inventarios segun la actividad empresatrial. ~
\'-t: _\
Tipo de e £
o Clasificacion N
actividad 3 0
e Materias primas, partes y componentes: comprende todas
las clases de materiales comprados por el fabricante y
que pueden someterse a operaciones de transformacion
o manufactura.
Empresa e Productos en proceso: Consiste en la produccion
industrial parcialmente manufacturada.

e Productos terminados: son todos los articulos
manufacturados que estan aptos y disponibles para la
venta.

e Repuestos: son todos los articulos y repuestos de las
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Tipo de
Clasificacion

actividad
maquinarias y equipos de la empresa productora.
e Suministros industriales: utilizados para asegurar la
conservacion y limpieza de los equipos y maquinarias de
la empresa.
e Articulos basicos: son los articulos principales que
comercializa la empresa.
e Articulos complementarios: son articulos que r\
complementan la oferta comercial de la empresa. r:s\
Empresa e Atrticulos fallados: son articulos que tienen fallas ya sean !
comercial estas de origen o mal uso de los clientes.

e Articulos obsoletos: son productos que pertenecen a
temporadas de comercializacidn pasadas y requieren una
acciéon comercial como rebajas de precios o campaias

promocionales para su venta inmediata.

Nota. Fuente: Carrefio (2018).
Figura 2

Tipos de inventarios segun su ubicacion en la cadena de suministro

| Productos en proceso | | Productos terminados | | Inventario en transito |

Proveedores Fabricantes Distribuidores Cliente final

Materias primas Mercancias o mercaderias

Nota. De Cadena de suministro y logistica (p. 20), por A. J. Carreno, 2018,

Fondo Editorial PUCP.
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Planificacion de inventario.

Pronéstico de la demanda.

La demanda de los productos de una empresa se define como la cantidad
fisica o monetaria de mercaderias que la empresa vende en un determinado
lugar y periodo de tiempo dado (Carrefio, 2018).

El prondstico de la demanda es un elemento fundamental para la
planeacién de inventarios, ya que permiten asegurar la disponibilidad de
materiales y de los recursos dentro de la empresa. Una condicién fundamental
para elaborar un adecuado pronéstico es la pertinencia y confiabilidad de
informacion histérica (Rozo, 2014).

Métodos de proyeccion de la demanda.

o Meétodo de la media movil, calcula la demanda del periodo siguiente
en funcion de la media aritmética de las ultimas n observaciones.
Su principal desventaja se encuentra en que no proyecta las
variaciones eventuales de demanda y asigna el mismo peso a
todas las observaciones.

e Meétodo del ajuste exponencial, levanta la desventaja de la media
movil y proyecta con rapidez las variaciones eventuales de la
demanda asignando un peso o ponderacion mayor a las
observaciones recientes.

Factores que afectan a la demanda.

e Los factores controlables, tales como el precio, las promociones, la
publicidad, los plazos de entrega, el servicio post venta, etc.

e Los factores externos o fuera de control, tales como el grado de
competitividad del mercado, los consumidores, las politicas de
gobierno.

Control de inventario.

El control de inventarios se realiza permanentemente, es decir, se
registran todos los movimientos (entradas y salidas) de todos los articulos,
productos, lotes, pallets, etc., que la empresa tiene almacenados, para ello se
confecciona una ficha para cada producto y se registran las unidades que entran

al cotejar la mercancia recibida y las salidas con la nota de entrega (Escudero ,
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2019).

Kardex

Es un documento fisico o electronico interno que registra las
transacciones de ingresos y las salidas de un almacén. Se consideran ingresos
las entradas de produccion, transferencias entre almacenes y devoluciones de
los clientes, entre otros. Son salidas las ventas, transferencias, las devoluciones
a proveedores, entre otros (Carrefio, 2018).

Valorizacién

Es un método mediante el cual se puede determinar el valor de los
inventarios que mantiene la empresa, y, por consiguiente, los costos de posesion
de inventarios.

Existen tres métodos de valorizacion de Kardex:

e PEPS (Primeras Entradas Primeras Salidas). Los primeros
productos en entrar al almacén son los primeros en salir. También
llamado FIFO.

e UEPS (Ultimas Entradas Primeras Salidas). Los ultimos productos
en entrar al almacén son los primeros en salir. También llamado
LIFO.

¢ PROMEDIO. El inventario se costea como un promedio de todos
los articulos en stock.

En el Peru, se autoriza la utilizacion de los métodos PEPS o PROMEDIO
para la valorizaciéon de los Kardex de las empresas, mas no asi el UEPS porque
considera que puede reducir la utilidad de la empresa, lo que repercutiria en la
disminucién de las cargas tributarias para con el estado (Carrefio, 2018).

Rotacién de inventario.

La rotacion se refiere al cociente resultante de dividir las salidas de un
articulo entre el inventario promedio, para un periodo de tiempo dado. Este factor
indica el numero de veces que se ha despachado el inventario promedio de esa
mercaderia en un periodo de tiempo especifico (Carrefio, 2018).

Las ventajas de tener una alta rotacion de inventarios son:

e Disminucién de las necesidades de existencias.

¢ Disminucion de los costos de posesion de las existencias.
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e Disminucion de los gastos necesarios para el almacenamiento.

Clasificacion ABC.

La ley de Pareto (80-20) es un criterio que nos permite clasificar los
inventarios e identificar aquellos que si bien son bajos son relevantes.

Nos dice que unos pocos articulos usualmente (a) concentran la mayor
parte de los costos de los inventarios, (b) que son los de mayor consumo o
movimiento, o (c) que ocupan la mayor cantidad de espacio de almacenamiento.

El objetivo es establecer criterios de gestion apropiados para cada
categoria y graficamente se puede observar en la Figura 3.

Figura 3

Esquema de la clasificacion ABC

100 % -
90 % -
80% -
70%
60 % -
50 % -
40%
30% A
20% -
10%
0%

% de valor en el almacén

N A

O A A A A A A A A AN A AR A AN

RO ‘L‘Q ,.99 ) (09 b‘b /\9 qy@ Q‘Q\Q‘Q\Ng\%‘g\%g\&g\@g\bg (\9
Cantidad de articulos

Nota. De Gestion logistica y comercial (p. 91), por J. M. Gémez, 2013,
McGraw-Hill/Interamericana de Espana

Dimensidén 3: Gestion Logistica en Centros de Distribucion y
Almacenes.

Para Mora (2023) el almacén es “un espacio planificado para ubicar,
mantener y manipular mercancias y materiales” (p. 86).

Segun Gomez (2013) el almacén es “el recinto donde se realizan las
funciones de recepcion, manipulacion, conservacion y posterior expedicion de
productos” (p. 120).

Segun Escudero (2019) el almacén es “un edificio o lugar donde se

guardan o depositan mercancias o materiales y donde, en algunas ocasiones,
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se venden articulos al por mayor” (p. 18).

Como bien sefiala Carrefio (2018) el almacén es “un sistema que combina
infraestructura, recursos humanos, maquinarias, equipos y procesos para
labores de conservacion o almacenamiento de inventarios y manipulacion de los
mismos, que requieran las empresas participantes de la cadena de suministro”
(p. 62).

Tipos de Almacenes

Los dos tipos basicos de almacenes, el primer tipo esta orientado al
almacenamiento o conservacion de los materiales (a) Alimacén de uso general y
el segundo esta orientado a facilitar el flujo de materiales (b) Plataformas de
consolidacion, (c) Plataformas de expedicion, (d) Plataformas de cross dock y (e)
Centros de distribucion.

Almacén de uso general.

Un almacén de uso general esta orientado a apoyar la conservacion y
almacenamiento de grandes lotes de productos maximizando la utilizacién de la
capacidad de almacenamiento. El objetivo principal de este tipo de almacén es
reducir los costos. Dentro de esta categoria se encuentran los almacenes
aduaneros, que guardan mercaderia a la espera de la culminacion de una
operacion de importacion o exportacidon y la cancelacion de las cargas
arancelarias correspondientes (Carrefio, 2018).

Plataformas de consolidacion.

Una plataforma de consolidacion esta orientado a facilitar el traslado
eficiente de los materiales y requiere la implementacion de una instalacion de
almacenamiento cerca de los puntos de origen de la carga para hacer eficiente
el traslado a gran distancia al punto de destino. Un ejemplo, son las companiias
mineras que operan en el norte peruano tienen muchos proveedores ubicados
en Lima, a los que compran en volumenes pequefios. Estas empresas mineras
tienen plataformas de consolidacion en Lima, donde juntan las compras hasta
completar la carga de un camién y realizar el traslado (Carrefio, 2018).

En la Figura 4 se puede observar el traslado de envios de manera
independiente e inmediata sin el uso de la plataforma de consolidacion.

33



Kevin Rojas Vargas
Sello


Figura 4

Envios sin el uso de plataforma de consolidacion

§ TRANSPORTE EN CAMIONES CON PEQUENOS ENVIOS———>

Donde:

P1,P2y P3: Puntos de origen
F1,F2y F3: Fletes

PD: Punto de destino

D: Distancia entre los puntos de
origen y el punto de destino

Nota. De Cadena de suministro y logistica (p. 63), por A. J. Carrefno, 2018,

Fondo Editorial PUCP.

En la Figura 5 se puede observar el traslado de envios con el uso de la

plataforma de consolidacion.

Figura 5

Envios con el uso de la plataforma de consolidacion

TRANSPORTE CON CAMION LLENO—————————»
>
o

Donde:
f1,f2 y f3: Fletes de los puntos de

origen al PC

PC: Plataforma de consolidacion
F4: Flete del PC a PD

d: distancia de los puntos de

origen al PC (d<<D)
D

-+« — > -

Nota. De Cadena de suministro y logistica (p. 63), por A. J. Carrefio, 2018,

Fondo Editorial PUCP.
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Plataformas de expedicion.

Una plataforma de expedicion requiere la implementacion de una
instalacion de almacenamiento cerca de los puntos de destino para hacer
eficiente el traslado a grandes distancias desde el punto de origen. Por ejemplo,
una empresa que embotella cerveza en la ciudad de Lima tiene una plataforma
de expedicidon en Arequipa (ciudad ubicada al sur del pais), a la cual llegan
camiones llenos con los pedidos de sus clientes del sur. Una vez descargados
estos, se realiza la distribucion de pedidos pequefios en camiones pequefos que
recorren la ciudad, haciendo eficiente la distribucion (Carrefio, 2018).

En la Figura 6 se observa el traslado de los envios de manera
independiente sin el uso de plataformas de expedicién

Figura 6

Envios sin uso de plataformas de expedicion

‘7TRANSPORTE CON CAMION LLENO——»

€A

PO F2

A

R

N
|
i’
¥

Donde: £3 &
F1,F2y F3: Fletes del PO hasta > BN
los puntos de destino =

PO: Punto de origen

P1, P2 y P3: Puntos de destino

D: distancia entre el PO y los

puntos de destino

-t

w)
A\

Nota. De Cadena de suministro y logistica (p. 64), por A. J. Carreno, 2018,
Fondo Editorial PUCP.

En la Figura 7 se observa el traslado de envios con el uso de plataforma

de expedicion.
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Figura 7

Envios con el uso de la plataforma de expedicion

@TRANSPORTE CON CAMION LLENO——— G
\'\
(DX
Y

2
Donde: R
F4: Flete desde PO hasta PE

PE: Plataforma de expedicion
f1,f2 y f3: fletes desde PE hasta
los puntos de destino

d: distancia de PE hasta los

puntos de destino (d<D)

]
Y
A
I

Nota. De Cadena de suministro y logistica (p. 64), por A. J. Carrefo, 2018,
Fondo Editorial PUCP.

Plataformas de cross dock.

Se utilizan plataformas de cross dock cuando se tienen multiples puntos
de origen con envios pequefios que deben entregarse a multiples puntos de
destino. Un ejemplo, son las cadenas de tiendas por departamentos que utilizan
las potencialidades del cross dock para el abastecimiento de mercaderias a sus
tiendas desde los proveedores locales, en lotes pequefios y frecuentes, logrando
reducciones dramaticas de los inventarios en sus tiendas, sin afectar la
disponibilidad del stock al cliente, eliminando la necesidad de almacenamiento
de mercaderias y haciendo realidad esquemas de trabajo basados en el justo a
tiempo (Carrefo, 2018).

En la Figura 8 se observa el traslado de cada envid de manera
independiente desde cada punto de origen a cada punto de destino sin uso de

plataforma cross dock
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Figura 8

Envios sin uso de plataforma cross dock

ﬁhTRANSPORTE EN CAMIONES CON ENVIOS PEQUENOS——

Nota. De Cadena de suministro y logistica (p. 65), por A. J. Carrefo, 2018,
Fondo Editorial PUCP.

En la Figura 9 se observa el traslado de los envios utilizando una

plataforma de cross dock.

Figura 9

Envios utilizando una plataforma de cross dock

'

TRANSPORTE ENTRANTE CON 2y TRANSPORTE ENTRANTE CONA
CAMIONES LLENOS kL CAMIONES LLENOS

N

) N\
f(2-p) ¥ @ f(p-2)
7
R 0,
'\(b Donde: d)

PCD: Plataforma de cross dock
f(i-p): fletes desde el punto de
origen (i) a la plataforma de
cross dock (p)

g

Nota. De Cadena de suministro y logistica (p. 65), por A. J. Carrefo, 2018,

Fondo Editorial PUCP.
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Centros de distribucion.

Son instalaciones que combinan capacidades de almacenamiento con las
capacidades de las plataformas de expedicion y de cross dock, las cuales
coexisten dentro de la misma instalacion y logran mover los stocks a grandes
velocidades, manteniendo bajos los costos de operacion. Es muy comun
encontrar la realizacion de servicios de valor agregado en los centros de
distribucion, aunque dichos servicios no son exclusivos de un centro de
distribucion pues también se pueden realizar en otro tipo de instalaciones. Un
servicio de valor agregado cambia las caracteristicas fisicas de los productos
para entregarlos de una manera personalizada a su destino. Ejemplos de servicio
de valor agregado son el etiquetado de productos, el armado de promociones,
embalajes sencillos, reparacion, acondicionamiento, etc (Carrefio, 2018).

Ciclo de Almacenamiento

Recepcion

Consiste en dar entrada a los articulos enviados por los proveedores.
Durante el proceso de recepcidon se comprueba que la mercancia recibida
coincide con la informacion que figura en la nota de entrega. También se observa
que las caracteristicas, cantidad, calidad, etc., se corresponden con el pedido.

Almacenamiento

Consiste en ubicar la mercancia en la zona mas idénea del almacén, con
el fin de poder acceder a ella y localizarla facilmente. Para ello se utilizan medios
de transporte interno (cintas transportadoras, elevadores, carretillas, etc.) y
medios fijos como estanterias, depdsitos, instalaciones, soportes, etc.

Preparacién de pedidos

Se denomina picking al proceso por el que el almacén realiza la seleccién
y recogida de las mercancias de sus lugares de almacenamiento y el transporte
posterior a zonas de expedicion, con el fin de realizar la entrega del pedido
efectuado por el cliente.

Expediciéon

Consiste en acondicionar los productos segun las condiciones exigidas
para que lleguen en perfectas condiciones a los clientes.
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Estanterias de Almacenamiento

Para Carrefio (2018) existen dos tipos de estanterias: el modelo frontal y
el de acumulacion.

Estanterias frontales o selectivas

Las estanterias de profundidad simples son una opcién versatil para
almacenes que manejan una gran cantidad de articulos con bajos volumenes de
stock, como los centros de distribucion de cadenas de tiendas por departamento
o supermercados. Estas estanterias permiten el acceso directo a todos los
pallets almacenados, lo que facilita la preparacion de los pedidos. Aunque su
utilizacion implica una gran cantidad de espacio en los pasillos de circulacion, su
capacidad para exhibir todos los pallets de manera simultanea las hace
adaptables a cualquier regla de salida de mercaderias, tal como se puede ver en
la Figura 10.
Figura 10

Estanterias selectivas

Nota. De Cadena de suministro y logistica (p. 78), por A. J. Carreino, 2018,
Fondo Editorial PUCP.

Estanterias de acumulacion o drive-in

Las estanterias de profundidad mayor a la simple son una opcion
recomendable para almacenes con una baja variedad de articulos que se
almacenan en grandes volumenes, como los almacenes de productos

terminados de empresas fabricantes. Este tipo de estantes requiere que el
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operario de montacargas entre dentro de la misma, por un solo lado del pasillo
de circulacion, y vaya colocando o retirando los pallets. Ademas, este tipo de
estanteria no exhibe todos los pallets a la vez permitiendo un mejor
aprovechamiento del espacio, tal como se puede observar en la Figura 11.

Figura 11

Estanterias de acumulacion

3
7’/

e |
'
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o |

o4
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o |
X

Nota. De Cadena de suministro y logistica (p. 79), por A. J. Carrefo, 2018,

Fondo Editorial PUCP. >

Estanterias de acumulacion dinamica por gravedad

Este tipo de estantes permite el desplazamiento de los pallets a través de \

[

un camino ligeramente inclinado, equipado con rodillos. Los pallets se introducen

por el extremo mas alto y se retiran por el mas bajo, como se puede observar en

‘b //"‘_

la Figura 12; garantizando la rotacién de los productos y permite un gran (é_"?h\

£ .‘illuﬂ 1K
/ /|

aprovechamiento del espacio fisico. <3

e

Figura 12

Estanterias de acumulacion dinamica por gravedad

Nota. De Cadena de suministro y logistica (p. 79), por A. J. Carreno, 2018,

Fondo Editorial PUCP.
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Equipos de Manipulacién.

Transportadores de pallets

Son equipos utilizados en almacenes para el desplazamiento horizontal
de los pallets, con capacidades que van de una a tres toneladas. Se clasifican
en dos tipos principales: manuales (Figura 13) y eléctricos (Figura 14). Los
manuales requieren esfuerzo humano para levantar el pallet, mientras que los
eléctricos tienen un motor que realiza los desplazamientos horizontales y la
elevacion de la carga (Carrefio, 2018).

Figura 13

7

h

Transpaleta manual

Nota. De Logistica de almacenamiento (p. 55), por M. J. Escudero, 2019,

. BN
Paraninfo LC;_‘-?““\ <
Figura 14 SN

L"l\

Transpaleta eléctrica con conductor acomparante

Nota. De Logistica de almacenamiento (p. 55), por M. J. Escudero, 2019,

Paraninfo
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Montacargas

Son equipos comunes en los almacenes, ya que permiten el
desplazamiento horizontal y vertical de pallets. Estos equipos estan provistos de
horquillas, elementos que facilitan la manipulacion de los pallets, y pueden ser
reemplazados por bobinas o prensas segun el tipo de producto a manipular. El
mastil de la carretilla es el elemento principal que permite el desplazamiento
vertical de la carga, y puede tener tres o cuatro ruedas, dependiendo de si
trabajan dentro o fuera del almacén (Carrefio, 2018).

Figura 15

Montacargas

Nota. De Logistica de almacenamiento (p. 58), por M. J. Escudero, 2019,
Paraninfo

Sistema de Gestidén de Almacenes

El Sistema de Gestion de Almacenes (WMS) es el corazon del centro de
distribucion, siendo una aplicacion de software que controla y gestiona todo el
proceso logistico, desde la recepcion, almacenamiento, reabastecimiento,
preparacion de pedidos y la carga de camiones. Un buen WMS debe controlar
no solo el inventario, sino también gestionar el personal en tiempo real, con

configuraciones definidas por el usuario. En un esquema de comercio rapido
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como el actual, donde las transacciones son minuto a minuto, una compainiia que
no puede seguir este ritmo tiende a quedarse atras con las que si pueden
evolucionar a la misma velocidad de los negocios (Mora, 2023).
Las principales ventajas del Warehouse Management System son:

e Put away y picking dirigidos.

e Gerencia de la capacidad del almacén.

e Capacidad de radiofrecuencia para la recepcion de datos.

e Planeacion de la carga.

e Optimizacion del picking.

o Estratificacion del ABC.

¢ Interpolacion del trabajo.

Dimensidn 4: Gestion de Transporte y Distribucion

Segun Mora (2023) la gestién del transporte “se ocupa de todas las \3
actividades relacionadas directa o indirectamente con la necesidad de situar los \
productos en los puntos de destino correspondientes, de acuerdo con unos
condicionantes de seguridad, servicio y costo” (p. 117). YN

Una idea similar se puede encontrar en Gémez (2013) sobre la gestion
del transporte “es el conjunto de actividades que nos permiten el traslado de los =
materiales y productos terminados de los proveedores a la empresa, y de ella a \}‘* N
los clientes, de forma que lleguen a su destino en las condiciones pactadas” (p. \_ “ -
150)

Finalmente Carrefio (2018) define el transporte como “el traslado fisico de

=

productos entre dos instalaciones de la cadena de suministros, bajo los
siguientes medios: acuatico, terrestre, aéreo y los ductos” (p. 97)

Medios de transporte

Transporte maritimo

Es el medio de transporte mas empleado para el transporte de gran
capacidad a largas distancias. Es un sistema ideal para largos desplazamientos
con grandes volumenes (productos quimicos, cemento, cereales). Los costos
fijos son mas bajos frente a los del ferrocarril, pero mas elevados que el resto de

los transportes terrestres (Castellanos, 2021).
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Transporte carretero.

El principal atributo que se le otorga a este sistema de transporte radica
en la flexibilidad que proporciona la entrega puerta a puerta. Posee una
estructura de costos fijos bajos, dado que su soporte fisico es la red vial publica;
sin embargo, sus costos globales son altamente variables, los cuales se adaptan

al manejo de pequefios envios a cortas distancias (Castellanos, 2021).

Transporte ferroviario.

El principal atributo que se le otorga a este sistema de transporte radica
en su capacidad para transportar grandes cantidades a largas distancias y de
manera rapida. Es el complemento ideal para el transporte maritimo. Los costos
fijos son altos debido a las grandes inversiones que se deben hacer a nivel de
infraestructura, como son el desarrollo tendido de lineas, las estaciones, la
maquinaria, los vagones, etc. Los usuarios principales de este medio son las
industrias extractoras de materias primas, las cuales requieren una gran

capacidad de carga (Castellanos, 2021).

Transporte aéreo.

El sistema mas rapido para el transporte de mercancias a largas
distancias, sin embargo, es el menos utilizado debido a que sus costos variables
son muy elevados, entre los que se destacan: el mantenimiento de los aparatos,
el combustible, los pilotos y las azafatas, etc. Los costos fijos no son tan altos
comparados con los del ferrocarril, maritimo o los ductos, ya que las terminales
aeroportuarias como las propias vias aéreas son mantenidas por fondos publicos
(Castellanos, 2021).

Transporte por ductos

Es un sistema de transporte que se ha venido imponiendo en los ultimos
afos, y se fundamenta en los acuerdos de integracion entre los paises; los
principales productos que se transportan por este medio son el petroleo y el gas
natural. Los costos fijos derivan de la construccion de la red de distribucion,

constituida por los ductos y las estaciones de bombeo. Sin embargo, es el
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sistema con los costos operativos mas bajos y con capacidad para trabajar las
24 horas del dia (Castellanos, 2021).

Canal de distribucion

Segun Escudero (2019), el canal de distribucion es “el recorrido que sigue
el producto desde el origen (fabricante) hasta el destino (consumidor)” (p. 7).

Para Carrefio (2018), el canal de distribucién es “un sistema formado por
un conjunto de empresas que tiene como objetivo el hacer llegar los productos o
servicios desde los lugares de produccién hasta los lugares de consumo” (p. x).

Para existen tres modelos de canal de distribucion:

Canal corto (Fabricante — cliente final).

Es el contacto directo de productor/exportador con el comprador a través
de su propia red de distribucién radicada en el pais destino, o por medio de su

equipo de venta, que se desplaza peribdicamente al mismo.

Canal medio (Fabricante-Mayorista-Minorista-Cliente final).
Consiste en que el productor vende directamente al detallista a través de
un distribuidor que se ocupa, bajo el control del productor, de almacenar y

distribuir fisicamente el producto en un pais determinado.

Canal largo (Fabricante-agente comercial-mayorista-minorista-
cliente final).

El fabricante suministra sus productos a intermediarios, mayoristas e
importadores, quienes compran, pagan, almacenan el producto y lo ponen a
disposicion de los consumidores, a veces, a través de una indefinida red de
intermediaros.

En la Figura 16 se pude observar graficamente los modelos de canal de

distribucion.
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Figura 16

Canales de distribucion

Nivel & - Canal directo
FABRICANTE p CONSUMIDOR

Nivel 1+ Canal corto DETALLISTA
(puntode [ * CONSUMIDOR

venta)

-

Nivel 2 - Canal largo ' DETALLISTA ~
b MAYORSTA ————H  (punfode —————% CONSUMIDOR VLI
venta) | i \_

Nivel 3 - Canal muy large

¥

| DETALLISTA |
IMPORTADOR ¥ MAYORISTA | ¥ (puntode + CONSUMIDOR
venta)

Nota. De Logistica de almacenamiento (p. 9), por M. J. Escudero, 2019,

Paraninfo

Tipos de Intermediarios
e Minoristas: intermediario que coloca o vende los productos a
disposicion de quien los utiliza (consumidores o usuarios finales). X

También llamados detallistas.

e Distribuidores: son comerciantes intermediarios que venden a
minoristas o a otros distribuidores y poseen instalaciones de
almacenamiento y flota de transporte para realizar entregas en el
centro de distribucién o local del minorista.

e Mayoristas: intermediarios que mueven grandes volumenes de
mercancias entre los centros de produccion y los detallistas, y por
lo general no mantienen o desarrollan un contacto con el
consumidor final.

¢ Agente intermediario: corredor que negocia compras o ventas de
bienes sin adquirir propiedad de los mismos y su funcién es facilitar

la transferencia de propiedad.
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2.2.2 Calidad de Servicio al Cliente

Definicién de Calidad

En primer lugar, antes de describir la variable calidad de servicio al cliente,
se identifica y analiza el contexto en general.

La calidad ha sido importante en todas las actividades humanas desde el
inicio de la civilizacion. Desde los origenes del hombre, se ha comprendido que
hacer las cosas bien y de la mejor forma posible proporciona una ventaja
competitiva sobre los demas y el entorno. El hombre ha tenido que controlar la
calidad de los productos que consume para diferenciar entre los que son
beneficiosos y los que son perjudiciales para su salud. Este proceso se replico
en todas las actividades primarias, como la construccion de viviendas y la
fabricacion de prendas de vestir (Cubillos Rodriguez & Rodriguez, 2009).

El usuario y el productor se conocian bien y negociaban cara a cara, sin
especificaciones ni garantias. Con la formacion de comunidades humanas y el
surgimiento del mercado, se dio lugar a un estado primitivo de fabricacién, donde
el hacedor y el usuario se separaron, lo que dificulta la obtencién de la calidad
de disefo y la satisfaccion del consumidor (Cantu Delgado, 2011).

Harrington (1990) definié la calidad como “el hecho de cumplir o exceder
las expectativas del cliente a un precio que sea capaz de soportar” (p. 1).

Segun Drucker (1990) definié como “la calidad no es lo que se pone dentro

de un servicio, es lo que el cliente obtiene de él y por lo que esta dispuesto a

pagar” (p. 41).

Definicion de Calidad de Servicio al Cliente

Segun Pizzo (2013) definié la calidad de servicio como el habito
desarrollado y practicado por una organizacion para interpretar las necesidades
y expectativas de sus clientes y ofrecerles, un servicio accesible, adecuado, agil,
flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, aun bajo situaciones
imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido,
atendido y servido personalmente, con dedicacion y eficacia, y sorprendido con
mayor valor al esperado, proporcionando mayores ingresos y menores costos

para la empresa.
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Para Matsumoto (2014) la calidad en el servicio se define “como el
resultado del proceso de evaluacion entre las expectativas y percepciones del
consumidor. Es decir, la medicion de calidad se realiza mediante la diferenciacién
entre el servicio que espera el cliente y el que recibe de la empresa” (p. 184).

Perspectivas de la Calidad de Servicio al Cliente.

Lovelock y Wirtz (2009) identifican cinco perspectivas sobre la calidad

La perspectiva transcendental de la calidad es sinonimo de excelencia
innata: una sefal de estandares inquebrantables y alto desempefio. Este punto
de vista se aplica a la actuacion en las artes visuales y plantea que la gente
aprenda a reconocer la calidad unicamente por medio de la experiencia que
obtiene a través de la exposicion repetida. Sin embargo, desde un punto de vista
practico, no es util sugerir que los gerentes o los clientes distinguiran la calidad
cuando la vean.

El método basado en el producto considera la calidad como una variable
precisa y medible; plantea que las diferencias en la calidad reflejan diferencias
en la cantidad de un ingrediente o atributo que posee el producto. Debido a que
esta perspectiva es totalmente objetiva, no toma en cuenta las discrepancias en
los gustos, necesidades y preferencias de los clientes individuales (o incluso de
segmentos completos de mercado).

Las definiciones basadas en el usuario parten de la premisa de que la
calidad reside en los ojos del observador. Esas definiciones equiparan la calidad
con la satisfaccion maxima. Esta perspectiva subjetiva y orientada hacia la
demanda reconoce que los distintos clientes tienen deseos y necesidades
diferentes.

El método basado en la manufactura se fundamenta en la oferta y se
relaciona principalmente con las practicas de ingenieria y manufactura. (En los
servicios, diriamos que la calidad esta impulsada por las operaciones). El método
se enfoca en el cumplimiento de especificaciones desarrolladas internamente,
las cuales a menudo son impulsadas por metas de productividad y de contencion
de costos.

Las definiciones basadas en el valor abordan la calidad en términos de

valor y precio. La calidad se define como “excelencia costeable” al considerar el
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intercambio entre el desempefio (o cumplimiento) y el precio.

Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio al Cliente

Lovelock y Wirtz (2009), manifiestan que el modelo SERVQUAL, se basa
en la premisa de que los clientes pueden evaluar la calidad del servicio de una
empresa al comparar las percepciones que tienen del servicio con sus propias
expectativas.

El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio fue elaborado por Zeithaml,
Parasuraman y Berry (1988) cuyo propdsito es mejorar la calidad de servicio
ofrecida por una organizacion. Utiliza un cuestionario tipo que evalua la calidad
de servicio a lo largo de cinco dimensiones: confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Esta constituido por una
escala de respuesta multiple disefiada para comprender las expectativas de los
clientes respecto a un servicio. Permite evaluar, pero también es un instrumento
de mejora y de comparacion con otras organizaciones.

El cuestionario SERVQUAL esta basado en el modelo clasico de
evaluacion al cliente, que considera que todo cliente que adquiere un servicio
genera expectativas del mismo, y una vez recibido hay una serie de factores,
dimensiones, que le permite tener una percepcion del servicio recibido.

Dimensiones de la Calidad del Servicio

Segun Parasuraman etal. (1988), las dimensiones del Modelo =

SERVQUAL de la Calidad de Servicio pueden ser definidas del siguiente modo:

Dimensién 1: Elementos tangibles

Los elementos tangibles son los materiales de los equipos y personal, asi
como también materiales de comunicacién y las instalaciones a las que tienen
acceso los clientes para que de esa manera se pueda tener una buena
realizacién de un servicio percibido. Por otro lado, las habilidades de atencion y
otros tipos de elementos que se deben tomar como la decoracion, las
instalaciones, el mobiliario pueden llegar a ser parte de los elementos tangibles,
ya que de esa manera el cliente podria valorar mucho mas el servicio que se le
brinda. Es imposible que la persona que esta recibiendo el servicio no valore
dichos esfuerzos, ya que, la primera perspectiva de un cliente es la imagen del

personal y del establecimiento, estos elementos son tomados en cuenta por el
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cliente, lo primero que ve un cliente al ingresar a un almacén es si el local se
encuentra en buenas condiciones y si fuera el caso se sentira atraido o coémodo
para poder ingresar al reciento y solicitar un servicio. Cuando se brinda un
servicio al cliente el cual se siente satisfecho, dicho cliente recomendaria a otras
personas para que puedan ser atendidas de la misma forma, ya que lo que busca
este es que sea atendido de la mejor manera posible.

Dimensién 2: Capacidad de Respuesta

La capacidad de respuesta constituye una de las dimensiones
establecidas que se emplearan en la presente investigacion para evaluar la
calidad del servicio de atencion al cliente. A su vez, al igual que las otras
dimensiones, se utiliza para evaluar la eficacia y calidad del servicio prestado en
cualquier ambito, teniendo siempre presente que esta dimension esta vinculada
a la disposicidn y voluntad de los empleados para ayudar a un cliente y
proporcionar el servicio. Cuando un cliente visita un establecimiento, ya tiene
ciertas expectativas con respecto a la posibilidad de adquirir un producto o recibir
un servicio. En general, lo que busca el cliente es encontrar lo que necesita. Por
lo tanto, es esencial ofrecerle exactamente lo que busca o algo similar que se
ajuste a sus necesidades y cumpla con sus expectativas respecto al servicio
recibido. Por otro lado, es necesario tener en cuenta que en algunas ocasiones,
cuando un cliente llega a un establecimiento, puede necesitar un servicio de
forma inmediata, incluso si no esta seguro de lo que esta buscando. Por ello, es
importante destacar que, en términos de capacidad de respuesta, se debe
facilitar informacion técnica a los clientes sobre el servicio ofrecido o algun
procedimiento con caracteristicas especificas. Esto se debe a que lo que busca
el cliente es una solucién inmediata, y al satisfacer sus necesidades de manera
pronta, demostramos que contamos con la capacidad adecuada para resolver
cualquier tipo de dudas.

Dimensién 3: Seguridad

La seguridad se posiciona como otra dimension dentro del modelo
SERVQUAL, donde es esencial considerar el conocimiento y atencion
demostrados por los empleados, asi como sus habilidades para inspirar

credibilidad y confianza. En una organizacién, la seguridad adquiere una
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importancia significativa, ya que tanto los clientes como los trabajadores deben
contar con los medios necesarios para evitar riesgos. Para garantizar esto, la
organizacion debe disponer de diversos documentos, como legislacion vigente,
que aseguren el cumplimiento de condiciones operativas Optimas en el
establecimiento. La prevencion de riesgos laborales se vuelve crucial en
cualquier tipo de organizacion, ya que diversos riesgos pueden surgir, con
especial atencion al riesgo fisico. Dado que muchas personas se esfuerzan en
su trabajo diario, es imperativo que cuenten con los implementos necesarios para
recibir asistencia en caso de necesidad. En este sentido, cada establecimiento
debe contar con sefializacion adecuada para permitir una visualizacion rapida en
situaciones de peligro, contribuyendo asi a que los clientes se sientan lo mas
seguros posible.

Dimension 4: Confiabilidad

La confiabilidad se refiere a la capacidad de una empresa o servicio para
brindar de manera consistente y precisa los servicios prometidos. Implica la
capacidad de cumplir las expectativas del cliente de manera confiable y precisa.
En el contexto de la calidad de servicio, la confiabilidad implica que la empresa
es capaz de ofrecer sus servicios de manera consistente, sin errores y de
acuerdo con las expectativas en el debido tiempo.

Dimensién 5: Empatia

La empatia constituye la ultima dimension abordada en esta investigacion,
centrandose en la atencion individualizada que las empresas ofrecen a sus
consumidores. En este contexto, cada cliente que se dirige a una empresa, por
cualquier motivo, merece ser atendido con empatia por parte del personal. Esto
implica que el trabajador debe ponerse en el lugar del cliente y demostrar
habilidades para escuchar sus solicitudes en cualquier momento. Es crucial
reconocer que todo cliente que se acerca a un establecimiento ya lleva consigo
una necesidad, y lo que menos desea es que su situacidén sea ignorada por el
personal. El cliente busca, ante todo, una solucién inmediata. Cuando el
trabajador demuestra empatia hacia el cliente, logra transmitir la sensacion de
comprension de sus necesidades. Esta actitud no solo mejora el servicio

brindado, sino que también hace sentir al cliente que esta siendo entendido,
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fortaleciendo asi la relacion entre ambas partes. Por ende, el asesoramiento
personalizado y la atencion de calidad son procesos fundamentales que se
vinculan estrechamente con la escucha activa. A través de una comunicacién
efectiva entre ambas partes, se facilita el entendimiento de las necesidades del
cliente, promoviendo la busqueda de soluciones rapidas. En ultima instancia,
este enfoque colaborativo contribuye al éxito en la prestacion del servicio.

2.3 Marco Conceptual.

Segun Mora (2023) la gestidn logistica o gerencia de la cadena de
abastecimiento, desde la materia prima hasta el punto donde el producto o
servicio es finalmente consumido o utilizado. Con tres flujos importantes de
materiales (inventarios), informacién (trazabilidad) y capital de trabajo (costos).

Como funcién gerencial, la logistica involucra, ademas de la distribucion
fisica (el almacenamiento y el transporte), otros conceptos como la localizacion
de las plantas y bodegas, los niveles de inventarios, los sistemas de indicadores
de gestidn y el sistema de informacioén; los cuales se constituyen en aspectos
importantes del proceso logistico integral.

Segun Parasuraman et al. (1988), conceptualizan que la calidad de
servicio es aquella “amplitud de la discrepancia o diferencia que exista entre las
expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones” (p.21).

2.4 Definicion de Términos Basicos.

Abastecimiento: es el proceso que agrupa las actividades que se realizan
con el fin de identificar las opciones mas favorables para la empresa en el
momento de adquirir bienes y servicios que se ajustan perfectamente a las
necesidades de la misma para garantizar su buen funcionamiento.

Cadena de suministro: movimiento de materiales, fondos e informacion
relacionada a través del proceso de la logistica, desde la adquisicion de materias
primas a la entrega de productos terminados al usuario final.

Motivacién: La motivacion es la energia psiquica que nos empuja a
emprender o sostener una accién o una conducta. Su desaparicion acarrea
necesariamente el abandono de lo que se hace. Por eso, es mucho mas dificil

alcanzar objetivos cuando se carece de motivacion.
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Diagnostico Logistico: El diagnostico logistico es una mirada global
externa de los procesos de la empresa que busca detectar oportunidades de
mejora inmediata y orientar la toma de decisiones de futuras inversiones.

Logistica Integral: Son todas aquellas decisiones, estrategias y acciones
concretas que ayudan a aumentar la productividad de la cadena de suministro vy,
de esta manera, cumplir con los objetivos comerciales previstos.

Fidelizacion de clientes: La fidelizacidn de clientes tiene como objetivo
conseguir, mediante diversas estrategias y técnicas de marketing y ventas, que
el consumidor que haya adquirido con anterioridad alguno de nuestros productos
0 servicios nos siga comprando y se convierta en un cliente habitual.

Satisfaccion al cliente: Satisfaccidn que experimenta un cliente en relacion
a un producto o servicio que ha adquirido, consumido, porque precisamente el
mismo ha cubierto en pleno las expectativas depositadas en el al momento de
adquirirlo.

Productividad: es una medida econémica que calcula cuantos bienes y
servicios se han producido por cada factor utilizado (trabajador, capital, tiempo,
tierra, etc.) durante un periodo determinado.

Algoritmizacidn: aplicacion de algoritmos, otorga a las empresas un poder
sin precedentes sobre (casi) todo lo que se hace

Riesgo econdmico: es una consecuencia directa de las decisiones de
inversion. De manera que la estructura de los activos de la empresa es
responsable del nivel y de la variabilidad de los beneficios de explotacion.

Rentabilidad: es un indice que mide la relacién que existe entre la utilidad
0 ganancia obtenida o que se va a obtener, y la inversion realizada.

Competitividad interna: es la capacidad de una organizacion para lograr
la mayor eficiencia posible de sus recursos y aumentar la productividad de los
factores (trabajadores, capital y tierra principalmente).

Aprovisionamiento: operacién logistica que tiene como fin proveer de
materias primas o mercancia en general a un almacén, centro logistico, fabrica
o tienda, para asegurar el correcto desarrollo de la actividad empresarial
(produccion, distribucion o, venta).

Demanda: necesidad de un producto o componente
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Pronostico: es un estimado de la demanda futura, puede ser determinado
por medios matematicos, usando informacién histérica, o ser creado
subjetivamente mediante el uso de estimados provenientes de fuentes
informales.

Proveedor: es quien suministra bienes o servicios. Persona u compafia
con quien el comprador hace negocios.

Estanteria: dispositivo de almacenaje para manipular material de estiba.

Pallet: plataforma horizontal para el ensamble, almacenaje y manipulacion
de materiales y/o productos en una unidad de carga usualmente consistente de
tres niveles, con maderos en la parte superior e inferior.

Flete: tarifa del servicio de transporte que implica un calculo que combina
las variables de distancia del viaje y peso, volumen, valor y riesgos propios de la
carga.

Inventario: mercancias o articulos usados para apoyar la produccidn
(materias primas y articulos en proceso de trabajo), actividades de apoyo
(mantenimiento, reparacién y suministros operativos), y servicio al cliente
(productos terminados y repuestos).

Control de inventario: actividades y técnicas para mantener los niveles
deseados de inventarios ya sean materias primas, articulos en proceso o
productos terminados.

Rotacién de inventario: numero de veces que un inventario hace ciclos o
gira durante un afo.

Valoracion del inventario: es el proceso de dar valor al inventario a partir
de su costo o de su valor en el mercado, ya que este puede cambiar con el
tiempo. El valor del costo del inventario es usualmente computado sobre bases
FIFO, LIFO, o de costo estandar para establecer el costo de las mercancias
vendidas.

Ley de Pareto: concepto desarrollado por Wilfredo Pareto, un economista
italiano que dice que un pequefio porcentaje de un grupo cuenta por la fraccidon

mas grande del impacto o valor.
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Distribucion: actividades asociadas con el movimiento del material,
usualmente de productos terminados o repuestos provenientes del
manufacturador para el cliente.

Importacion: ingreso legal al territorio nacional de mercancia extranjera
para su uso o consumo en el pais.

Cotizacion: manifestacion de precio y términos de venta. Es una
descripcion de mercancias o servicios ofrecidos por un proveedor a un
comprador en prospecto. Se constituye en una oferta, cuando se da la respuesta
a una solicitud.

Costo: lo que para la firma compradora representa el precio total por la
consecucion y el uso de lo adquirido.

Seguimiento: control del progreso del trabajo para ver que las operaciones
sean ejecutadas como se planearon o que los materiales y productos
comprados, sean recibidos en el tiempo programado.

Cadena de abastecimiento: proceso de unir a las compaiias proveedoras
y usuarias, desde la consecucion de la materia prima, hasta el consumo final del
producto terminado.

Orden de compra: compromiso adquirido a largo plazo por un proveedor,
y por medio del cual hara entregas a corto plazo para satisfacer requerimientos.

Materias primas: articulos comprados o extraidos que son convertidos en

componentes y productos a través del proceso de manufactura.
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ll. HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1 Hipétesis
3.1.1 Hipétesis general

He: Existe relacién significativa entre la gestion logistica y la calidad de
servicio al cliente de la empresa importadora Housemart Peru S.A.C. Lima —
2023
3.1.2 Hipétesis especificas

H1: Existe relacién significativa entre la gestion de compras vy
abastecimientos y la calidad de servicio al cliente de la empresa importadora
Housemart Peru S.A.C. Lima — 2023

H2: Existe relacion significativa entre la gestidn moderna de inventarios y
la calidad del servicio al cliente de la empresa importadora Housemart Peru
S.A.C. Lima - 2023

Hs: Existe relacidon significativa entre la gestién logistica en centros de
distribucion y almacenes y la calidad de servicio al cliente de la empresa

importadora Housemart Peru S.A.C. Lima — 2023
Ha: Existe relacion significativa entre la gestidon de transporte y distribucion

y la calidad de servicio al cliente de la empresa importadora Housemart Peru
S.A.C. Lima — 2023
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3.2 Operacionalizacion de variables

Variable 1: Gestién Logistica

Segun Mora (2023) la gestion logistica es una actividad interdisciplinaria
que vincula las diferentes areas de la compania, desde la programacion de
compras hasta el servicio postventa; pasando por el aprovisionamiento de
materias primas; la planificacion y gestion de la produccion; el almacenamiento,
manipuleo y gestidon de stock, empaques, embalajes, transporte, distribucion

fisica y los flujos de informacion.

Variable 2: Calidad de Servicio al Cliente

Segun Pizzo (2013) la calidad en el servicio es el habito desarrollado y
practicado por una organizacion para interpretar las necesidades y expectativas
de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado,
agil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, aun bajo situaciones
imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido,
atendido y servido personalmente, con dedicacion y eficacia, y sorprendido con
mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia mayores ingresos y

menores costos para la organizacion.
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Matriz de operacionalizacion de la variable Gestion Logistica

. Definicion Definicion . . . ‘
Variable . Dimensiones Indicadores Items Instrumento  Escala
conceptual operacional
. La variable Gestion Recepcion de solicitud
Segun Mora ,(2_023) la Logistica Seleccién de proveedores
gestion lcf'?;'cg es presenta 4 Gestion de compras y Orden de compra 1al8 ordinal
_unaadivida dimensiones, cada abastecimientos Seguimiento y recepcion de raina
interdisciplinaria que
. . una con sus compra
vincula las diferentes . S Escala
. o indicadores. Al Liquidacidn de facturas
areas de la compaiiia, e de
respecto se utilizd un )
desde la ) . o . ) Likert
programacion de cuestionario c:e 2|3 Planificacién de inventario
compras hasta el |tem.s qbllje €valuafa Gesti.én mod?rna de Control de inventario 9al12 Valores:
servicio postventa; V?;Iaist?caGeslzcs)n inventarios Rotacién de inventario
pasando por el . g. Y ., Clasificacion ABC Nunca
iy . . dimensiones: Gestion
Gestion aprovisionamiento . . (1)
. . . de comprasy . . Cuestionario )
Logistica  de materias primas; L Ciclo de almacenamiento Casi
la planificacién y abastecimientos, Estanterias d nunca
. . - stanterias de
. Gestion moderna de Gestion logistica en .
gestion de la . i0s. Gestig > ., almacenamiento (2)
duccion: el inventarios, Gestion  centros de distribucidn ) . ., 13 al19 A
produccion; e logistica en centr Equipos de manipulacidén veces
almacenamiento oglstica en centros y almacenes Sist d tién d (3)
manipuleo estic;n de distribucion y P o cegestion ge Casi
P Ve almacenes y Gestidn almacenes .
de stock, empaques, siempre
. de transporte y
embalajes, o , (4) k
distribucion, a través .
transporte, de la escala Likert dios d Siempre A
i AR fic : Medios de transporte
distribucion fisicay siempre, casi Gestion de transporte Canal de distribupcic')n 20al 23 )
los flujos de y distribucion

informacion.

siempre, a veces, casi
nuncay nunca.

Lugar y tiempo de entrega
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Matriz de operacionalizacion de la variable Calidad de Servicio al Cliente

. . Definicion . . . .
Variable Definicion conceptual . Dimensiones Indicadores Items Instrumento Escala
operacional
Segun Pizzo (2013) la . .
. . La variable Calidad i
calidad en el servicio es de Servicio al EqU|pos'rlno<':Ie.rnos
el habito desarrollado y o Elementos Instalacion fisica 1al4
practicado por una res::fcz c tangibles Apariencia del personal
organizacion para . P ) Accesibilidad .
. dimensiones, cada Ordinal
interpretar las
. una con sus L
necesidades y - Cumplimiento de promesas
expectativas de sus indicadores. Al Interés de atencid Escala de
cIienFt)es ofrecerles. en respecto se utilizd Confiabilidad n ere'sl € atencion 5al8 Likert
consecue\r/mia un ser:/icio un cuestionario AtenCIOh oportuna
accesible ade'cuado agil adaptado del Puntualidad Valores:
S1ve, adecuado, a8l - jelo SERVQUAL
flexible, apreciable, util, , L,
. de 20 items que . Informacién oportuna Nunca
Calidad oportuno, seguroy , . Capacidad de S
. . evalua la variable Atencién répida 9al12 (1)
de confiable, aun bajo . . respuesta . . .
. . . . . . Calidad de servicio Disposicion Cuestionario Casi
servicio  situaciones imprevistas o .
. al clientey las nunca
al cliente ante errores, de tal . .
Lcli dimensiones: ) ] (2)
m:ir;ig 23;;;2?;2 se Elementos Comportamiento confiable A veces
), . . Eficiencia
atendido y servido tangibles, Seguridad ( 13al16 )
Iment Confiabilidad, Cortesia Casi
personaimente, con Capacidad de Personal calificado siempre
dedicacion y eficacia, y
. respuestay (4)
sorprendido con mayor . .
Seguridad y Siempre
valor al esperado, , .
. Empatia, a través de . » (5)
proporcionando en . Horario de atencion
. la escala Likert: , - ]
consecuencia mayores Empatia Atencion personalizada 17 al 20

ingresos y menores
costos para la
organizacion.

siempre, casi
siempre, a veces,
casi nunca y nunca.

Necesidades especificas
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IV. METODOLOGIA DEL PROYECTO

4.1 Diseno metodoldgico.

Tipo de investigacién: Aplicada

El tipo de investigacion es aplicada, ya que, pretende emplear los avances
y hallazgos de la investigacion basica para aprovecharlos en la generacion del
bienestar de la sociedad (Munoz, 2011, p. 26).

Enfoque de investigacion: Cuantitativo

La investigacion se llevo a cabo segun el enfoque cuantitativo, ya que se
basan en la medicion numérica. Las investigaciones que se realizan con este
enfoque utilizan la recoleccion y el analisis de datos para contestar preguntas de
investigacion y probar hipotesis establecidas previamente, y confian en el uso de
la estadistica, para establecer con exactitud patrones de comportamiento de una
poblacién (Sanchez et al., 2018, p. 59).

Nivel de investigacion: Descriptivo - Correlacional

El nivel de investigacion es descriptivo, ya que resefia las caracteristicas
o rasgos de la situacién o del fendmeno objeto de estudio. La realizacion de este
tipo de investigacion se soporta principalmente en técnicas como la encuesta, la
entrevista, la observacion y la revision documental (Bernal, 2010, p. 122).

La investigacion es correlacional, ya que tiene como propdsito examinar
relacion entre variables o sus resultados, pero en ningun momento explica
causas 0 consecuencias. En otras palabras, la correlacion examina
asociaciones, pero no relaciones causales (Bernal, 2010, p. 114).

Disefo de investigacion: No experimental - Transversal

El estudio se desarrolld bajo un disefio no experimental y se define como
la investigacion que se realiza sin manipular en forma deliberada las variables.
Es decir, el investigador no sustituye intencionalmente las variables
independientes. Se observan los hechos tal y como se presentan en su contexto
real y en un tiempo determinado, para luego analizarlos (Hernandez Sampieri &
Mendoza Torres, 2018, p. 174).

Por el periodo en el que se realizé la investigacion es considerado

transversal o transeccional, dado que recolectan datos en un solo momento, en
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un tiempo unico (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018, p. 176).

4.2 Método de investigacion.

El método de investigacion es hipotético — deductivo, ya que, consiste en
un procedimiento que parte de unas aseveraciones en calidad de hipoétesis y
busca refutar o falsear tales hipétesis, deduciendo de ellas conclusiones que
deben confrontarse con los hechos (Bernal, 2010, p. 60).

4.3 Poblacion y muestra.
4.3.1 Poblacion

Bernal (2010) define la poblacién como “la totalidad de elementos o
individuos que tiene ciertas caracteristicas similares y sobre las cuales se desea
hacer inferencia” (p. 160).

La poblacién de la investigacion esta conformada por 78 trabajadores de
la empresa importadora Housemart Peru S.A.C.

4.3.2 Muestra

En cuanto a la muestra del estudio, para Hernandez Sampieri et al.(2014),
es un subgrupo representativo de la poblacion o universo de interés, del cual se
recolecta informacion, la cual fue calculada por la formula estadistica de
poblacién finita.

B Z%pgN
E2(N —1)+ Z?%pq
(1.96)2.(0.5).(1 — 0.5).(78)
"= 0.05)2. (78— 1) + (1.96)2. (05). (1 - 0.5) _

Por tanto, la muestra esta formada por 65 colaboradores de la empresa

n

65

importadora. Se aplicd un muestreo probabilistico, en donde todos los elementos
de la poblacion tienen la misma posibilidad de ser elegidos o seleccionados
(Hernandez Sampieri et al., 2014).

4.4 Lugar de estudio y periodo desarrollado.

La investigacion se realizé en la empresa importadora Housemart Peru
S.A.C, situada en la Parcelacion Rustica Int A, Av. Chacra Cerro 127, Comas.

4.5 Técnicas e instrumentos para la recoleccion de la informacion.

4.5.1 Técnica
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e Encuesta

4.5.2 Instrumento

e Cuestionario
4.5.3 Validez

El juicio de expertos sirve para constatar la validez de los items,
consistente en preguntar a personas expertas en el dominio que miden los items,
sobre su grado de adecuacién a un criterio determinado. Los expertos evaluaron
de manera independiente la relevancia, coherencia, suficiencia y claridad con la r\
que estan redactados los items o reactivos (Sanchez et al., 2018, pp. 124-125).
Tabla 3

Validez del contenido por juicio de expertos del instrumento Gestion Logistica.

Grado _ _
N° o Nombres y apellidos del experto Dictamen
académico \
1 Mg. Felipe Lizandro Delgado Estrada Aplicable > \\
2 Mg. Florcita Hermoja Aldana Trejo Aplicable
Mg. Adan Fausto Rivera Morales Aplicable U\

Respecto a la Tabla 3, el instrumento de Gestion Logistica es aplicable
segun el criterio de los expertos. -
Tabla 4 =\

N

Validez del contenido por juicio de expertos del instrumento Calidad de Servicio \

al Cliente.
Grado _ .
N° o Nombres y apellidos del experto Dictamen
académico
1 Mg. Felipe Lizandro Delgado Estrada Aplicable
Mg. Florcita Hermoja Aldana Trejo Aplicable
Mg. Adan Fausto Rivera Morales Aplicable

Respecto a la Tabla 4, el instrumento de Calidad de Servicio al Cliente es
aplicable segun el criterio de los expertos.
4.5.4 Confiabilidad

El instrumento utilizado aporté a la confiabilidad al utilizar el Alfa de
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Cronbach, que permite determinar la consistencia interna, no obstante, existen
diversos procesos para determinarla, son estas férmulas que producen
coeficientes de fiabilidad. La mayoria oscilan entre cero y uno, donde un
coeficiente de cero (0) significa nula confiabilidad y uno (1) representa un maximo
de confiabilidad (Hernandez Sampieri & Mendoza, 2018, p. 239).

En las Tabla 5 y Tabla 6 hemos demostrado la alta confiabilidad de los
datos obtenidos por lo que hemos realizado la medicidn de las preguntas de la
Gestidn Logistica obteniendo 0.873 y las preguntas de la Calidad de Servicio al
Cliente obteniendo 0.994.

Tabla 5

Estadisticas de fiabilidad para la variable gestion logistica.

Alfa de Cronbach N de elementos
,873 23

Tabla 6 ?\

Estadisticas de fiabilidad para la variable calidad de servicio al cliente.

Alfa de Cronbach N de elementos ; \

,994 20 N
4.6 Analisis y procesamiento de datos.

Para el analisis y procesamiento de la informacion se empled el SPSS. -5, .
Los resultados se presentan en tablas y figuras para darnos cuenta si nuestros — —
instrumentos son eficientes para esta investigacion. A

4.7 Aspectos éticos en investigacion.

Respecto a los aspectos éticos, la investigacidén se desarrollé respetando
las normas éticas y conductas responsables de investigacion, esto disgregado
en el uso de los resultados del estudio para fines académicos y cientificos,
asimismo se guardo privacidad acerca de la base de datos obtenida por la
técnica de recoleccion aplicada con un anonimato total. Respecto a las
indicaciones de la universidad, el presente estudio se redacté cumpliendo el
protocolo de investigacion dispuesto por la directiva N° 004-2022-R del VRI como
del estilo APA 7ma edicion que fue empleado en la redaccidén de citas y
referencias bibliograficas.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados descriptivos.
5.1.1 Resultados descriptivos de las variables

Resultados descriptivos de la variable gestion logistica.
Tabla 7

Analisis descriptivo de la variable gestion logistica.

, , Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L

valido acumulado

BAJO 20 30,8 30,8 30,8

. MODERADO 31 47,7 47,7 78,5

Valido
ALTO 14 21,5 21,5 100,0
Total 65 100,0 100,0

Nota. Fuente: Elaboracién propia (SPSS 25)
Figura 17

Grafico de barras de la variable gestion logistica.

V1AGRU

Porcentaje

BAJO MODERADO ALTO

Nota. Fuente: Elaboracién propia (SPSS 25)
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En cuanto al resultado mostrado en |la Tabla 7 y Figura 17, sobre el analisis
descriptivo de la variable gestion logistica expresados por los colaboradores,
donde el 31% de los colaboradores considera a la gestion logistica en un nivel
bajo, el 48% de los colaboradores considera la gestion logistica en un nivel
moderado y el 21% de los colaboradores considera la gestion logistica se
desarrolla en un nivel alto.

Resultados descriptivos de la variable calidad de servicio al cliente.
Tabla 8

Analisis descriptivo de la variable calidad de servicio al cliente.

, ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

valido acumulado

BAJO 22 33,8 33,8 33,8

. MODERADO 24 36,9 36,9 70,8

Valido
ALTO 19 29,2 29,2 100,0
Total 65 100,0 100,0

&Y

Nota. Fuente: Elaboracién propia (SPSS 25)
Figura 18

Gréfico de barras de la variable calidad de servicio al cliente.

V2AGRU S \H

Porcentaje

BAJO MODERADO ALTO

Nota. Fuente: Elaboracién propia (SPSS 25)
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En cuanto al resultado mostrado en la Tabla 8 y Figura 18, sobre el analisis
descriptivo de la variable calidad de servicio expresado por los colaboradores,
se observa que el 34% de los colaboradores considera la calidad de servicio al
cliente en un nivel bajo, el 37% de los colaboradores considera la calidad de
servicio al cliente en un nivel moderado y el 30% de los colaboradores considera
la calidad de servicio en un nivel alto.

5.1.2 Resultados descriptivos de las dimensiones

Resultados descriptivos de las dimensiones de la gestion logistica.
Tabla 9 §

Andlisis descriptivo de la dimension gestion de compras y abastecimientos.

, , Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
BAJO 20 30,8 30,8 30,8
. MODERADO 30 46,2 46,2 76,9
Valido s

ALTO 15 23,1 23,1 100,0
Total 65 100,0 100,0

Nota. Fuente: Elaboracién propia (SPSS 25)

Figura 19

, ;W

Grafico de barras de la dimension gestion de compras y abastecimientos.

sebodyed Y
4,

VID1AGRU

Porcentaje

EAJO MODERADO ALTO
VID1AGRU

Nota. Fuente: Elaboracién propia (SPSS 25)
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En cuanto al resultado mostrado en la Tabla 9 y Figura 19, los
colaboradores entrevistados sostienen que, dentro de la gestién logistica, la
funcién de gestidbn de compras y abastecimientos posee una relevancia del
aproximadamente el 69% lo que significa que esta actividad posee una vital
importancia.

Tabla 10

Analisis descriptivo de la dimension gestion moderna de inventarios.

, , Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
BAJO 24 36,9 36,9 36,9
. MODERADO 28 43,1 43,1 80,0
Valido

ALTO 13 20,0 20,0 100,0
Total 65 100,0 100,0

Nota. Fuente: Elaboracién propia (SPSS 25)
Figura 20

Grafico de barras de la dimension gestion moderna de inventarios.

V1D2AGRU

N\
ﬁ\

dobyod
/]

Porcentaje

BAJO MODERADO ALTO
V1D2AGRU

Nota. Fuente: Elaboracién propia (SPSS 25)
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En cuanto al resultado mostrado en la Tabla 10 y Figura 20,se aprecia que
el 63% de las respuestas de los colaboradores opina que la gestion moderna de
inventarios es determinante en el manejo de la actividad logistica y, esto se
complementa con las técnicas modernas de gestion de inventarios.

Tabla 11

Analisis descriptivo de la dimension gestion logistica en centros de distribucion

y almacenes.

, , Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

valido acumulado

BAJO 19 29,2 29,2 29,2

. MODERADO 33 50,8 50,8 80,0

Vaélido
ALTO 13 20,0 20,0 100,0
Total 65 100,0 100,0

Nota. Fuente: Elaboracién propia (SPSS 25)
Figura 21

Grafico de barras de la dimension gestion logistica en centros de distribucion y

almacenes.
V1D3AGRU “f%
S
AN
Lq\
2
o
=
L1 F]
o
[
o

BAJO MODERADO ALTO
V1D3AGRU

Nota. Fuente: Elaboracién propia (SPSS 25)
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En cuanto al resultado mostrado en la Tabla 11 y Figura
21,aproximadamente el 70% de los colaboradores entrevistados manifiestan que
la gestion logistica en centros de distribucion y almacenes es importante y, esto
se justifica que en esta area logistica se concentra la inversion de la empresa en
materiales los cuales deben de administrarse con eficiencia.

Tabla 12

Analisis descriptivo de la dimension gestion de transporte y distribucion.

, . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

valido acumulado

BAJO 23 35,4 35,4 35,4

. MODERADO 28 43,1 43,1 78,5

Valido
ALTO 14 21,5 21,5 100,0
Total 65 100,0 100,0

Nota. Fuente: Elaboracién propia (SPSS 25)

&Y

Figura 22

Grafico de barras de la dimension gestion de transporte y distribucion.

V1D4AGRU

Y

7

Porcentaje

BAJO MODERADO ALTO
V1D4AGRU

Nota. Fuente: Elaboracién propia (SPSS 25)
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En cuanto al resultado mostrado en la Tabla 12 y Figura 22,la gestion de
transporte y distribucion es otro de los ejes fundamentales en la gerencia
logistica por lo que la gestion del transporte y la distribucidon juegan un papel
importante para cerrar el circuito logistico tal como se aprecia con el 64% de las
apreciaciones de los colaboradores.

Resultados descriptivos de las dimensiones de la calidad de servicio al
cliente.
Tabla 13

Anélisis descriptivo de la dimension elementos tangibles.

, , Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
BAJO 27 41,5 41,5 41,5
. MODERADO 22 33,8 33,8 75,4
Valido

ALTO 16 24,6 24,6 100,0
Total 65 100,0 100,0

Nota. Fuente: Elaboracién propia (SPSS 25)
Figura 23

Gréfico de barras de la dimension elementos tangibles.

i

4
14/

i

V2D1AGRU

e,

Pt

Porcentaje

BAJO MODERADO ALTO

V2D1AGRU

Nota. Fuente: Elaboracién propia (SPSS 25)
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En cuanto al resultado mostrado en la Tabla 13 y Figura 23,evidentemente
los elementos tangibles son la parte esencial del manejo logistico, diriamos que
es la esencia de la logistica y esto queda evidenciado con el aproximadamente
57% de las respuestas de los colaboradores, todo ello para satisfacer las
necesidades de los publicos internos y externos.

Tabla 14

Andlisis descriptivo de la dimensién confiabilidad.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L1
valido acumulado
BAJO 21 32,3 32,3 32,3
Valido MODERADO 26 40,0 40,0 72,3
ALTO 18 27,7 27,7 100,0
Total 65 100,0 100,0

Nota. Fuente: Elaboracién propia (SPSS 25)
Figura 24

Gréfico de barras de la dimension confiabilidad.

V2D2AGRU

Porcentaje

BEAJO VIODERADO ALTO
V2D2AGRU

Nota. Fuente: Elaboracién propia (SPSS 25)
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En cuanto al resultado mostrado en la Tabla 14 y Figura 24, se observa

que el 67% de las opiniones de los colaboradores apuntan a que se requiere del

uso de herramientas de alta confiabilidad por la sensibilidad en el uso, acopio y

proteccion de los materiales adquiridos y custodiados, todo ello para garantizar

el servicio al cliente.
Tabla 15

Analisis descriptivo de la dimension capacidad de respuesta.

, . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

valido acumulado

BAJO 26 40,0 40,0 40,0

. MODERADO 21 32,3 32,3 72,3

Valido
ALTO 18 27,7 27,7 100,0
Total 65 100,0 100,0

Nota. Fuente: Elaboracién propia (SPSS 25)
Figura 25

Gréfico de barras de la dimensién capacidad de respuesta.

V2D3AGRU

Porcentaje

BAJO MODERADO ALTO
V2D3AGRU

Nota. Fuente: Elaboracién propia (SPSS 25)

&Y
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En cuanto al resultado mostrado en la Tabla 15 y Figura 25,el 59%
aproximadamente de las respuestas de los colaboradores manifiestan que la
capacidad de respuesta es importante toda vez que cuando se solicita un
material se debe de dar respuesta casi instantanea para satisfacer al area
solicitante y asi cumplir con eficacia los requerimientos.

Tabla 16

Analisis descriptivo de la dimension seguridad.

, , Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

valido acumulado

BAJO 21 32,3 32,3 32,3

. MODERADO 27 41,5 41,5 73,8

Valido
ALTO 17 26,2 26,2 100,0
Total 65 100,0 100,0

Nota. Fuente: Elaboracién propia (SPSS 25)
Figura 26

Grafico de barras de la dimension seguridad.

V2D4AGRU

Porcentaje

BAJO MODERADO ALTO
V2D4AGRU

Nota. Fuente: Elaboracién propia (SPSS 25)
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En cuanto al resultado mostrado en la Tabla 16 y Figura 26,uno de los
aspectos importantes en la gestion logistica es la seguridad en la conservacién
de los materiales, el transporte de los mismos y en estado marginal, la rotura de
los stocks, es por ello que los colaboradores manifiestan que la seguridad juega
un papel de relevancia en la calidad del servicio al cliente.

Tabla 17

Analisis descriptivo de la dimension empatia.

, . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

valido acumulado

BAJO 25 38,5 38,5 38,5

. MODERADO 23 35,4 35,4 73,8

Valido
ALTO 17 26,2 26,2 100,0
Total 65 100,0 100,0

Nota. Fuente: Elaboracién propia (SPSS 25)

~

Figura 27

Grafico de barras de la dimension empatia.

VZ2D5AGRU

Porcentaje

BAJO MODERADO ALTO
V2D5AGRU

Nota. Fuente: Elaboracién propia (SPSS 25)
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En cuanto al resultado mostrado en la Tabla 17 y Figura 27, muchas veces
de lo unico que nos preocupamos es de la entrega o despacho de manera ligera
sin saber la importancia que tiene el material para el solicitante por lo que
debemos emplear la empatia para poder entender lo que significa la calidad del
servicio al cliente y entender de manera instantanea la necesidad y prioridad de
los solicitantes, esto lo demuestra el 61% de las respuestas de los
colaboradores.

5.2 Resultados inferenciales.
5.2.1 Prueba de normalidad

Antes de efectuar el contraste de hipotesis, es indispensable realizar la
prueba de normalidad. Como se trata de una muestra superior a 50 elementos,
se aplico la prueba de Kolmogorov-Smirnov.

Hipotesis para la prueba de normalidad

Ho: Datos se aproximan a la distribucién normal (p = 0.05)

H1: Datos no se aproximan a la distribucion normal (p < 0.05)

Tabla 18

Prueba de normalidad.

Pruebas de normalidad

Kolmogérov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion logistica ,(115 65 ,033 ,962 65 ,042
Calidad de servicio al cliente ,158 65 ,000 ,843 65 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota. Fuente: Elaboracién propia (SPSS 25)

Los resultados mostrados en la Tabla 18 indican las condiciones de la
distribucion normal de los datos respecto a las variables, se observa que la
variable gestion logistica tiene un grado de significancia de 0.033 y para la
variable calidad de servicio al cliente el valor de significancia es 0.000; los
puntajes de ambas variables no presentan una distribucion normal, puesto que
el nivel de significancia en ambos casos es menor a 0.05. Estos resultados
indican ser una prueba no paramétrica y aplicar el Rho de Spearman.
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Figura 28

Grafico Q-Q normal de gestion logistica.

Normal esperado

Nota.

Grafico Q-Q normal de V1
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Valor observado

.

Fuente: Elaboracion propia (SPSS 25)

Figura 29 )
Gréfico Q-Q normal de calidad de servicio al cliente.
Grafico Q-Q normal de V2 ' __}:\‘}\\\:‘;
2 = L U
&\
!

Normal esperado

Nota.

o 20 40 &0 a0 100 120

Valor observado

Fuente: Elaboracion propia (SPSS 25)
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Para probar la hipotesis general y las hipotesis especificas se utilizo el
coeficiente de correlacion de Spearman que permitié medir el nivel de correlacién
entre dos variables ordinales. Para interpretar los resultados se considero la
escala de la Tabla 19.

Tabla 19

Rango de coeficiente de correlacion de Spearman.

Valor de Rho Significado

-0.91a-1.00 Correlacién negativa muy fuerte r\

-0.76 a-0.90 Correlacion negativa considerable ~ '

-0.51a-0.75 Correlacién negativa media “‘*f\\

-0.11 a-0.50 Correlacion negativa débil bR
0.00 No existe correlacion

+0.01 a +0.10 Correlacion positiva muy débil

+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media \

+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable \

+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte

+0.91a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Nota. Adaptado de Metodologia de la investigacién (p. 305), por R. Hernandez
Sampieri, C. Fernandez-Collado y M. Baptista Lucio, 2014,McGraw-Hill
Education o
5.2.2 Prueba de hipotesis general

H,. No existe relacion significativa entre la Gestiéon Logistica y la calidad
de servicio al cliente de la empresa importadora Housemart Peru S.A.C. Lima —
2023

H,. Existe relacion significativa entre la Gestion Logistica y la calidad de
servicio al cliente de la empresa importadora Housemart Peru S.A.C. Lima —
2023

Regla de decision:

Si Valor p > 0.05, se acepta la hipétesis nula (Ho).

Si Valor p < 0.05, se rechaza la hipotesis nula (Ho). Y acepta la hipétesis
alterna (H1).
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Tabla 20

Correlaciones de Spearman entre gestion logistica y calidad de servicio al

cliente.
Gestion Calidad de
logistica  servicio al cliente
ficient "
Coeficien .e’ de 1,000 787
Gestion logistica correlacion
g Sig. (bilateral) . 000
Rho de N 65 65
Spearman Coeficiente d -
p | oeficien .e’ e 787 1,000
Calidad de correlacion
servicio al cliente Sig. (bilateral) ,000 :
N 65 65

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Fuente: Elaboracién propia (SPSS 25)

Como se puede apreciar en la Tabla 20, se ha rechazado la Ho toda vez
que la significancia es menor al 5% y estamos en condicién de afirmar que existe
una correlacion entre la Gestion Logistica y la calidad de servicio al cliente de la
empresa importadora Housemart Pera S.A.C. Lima - 2023, esto representa el
0,787.

5.2.3 Prueba de hipodtesis especificas

Hipotesis especifica 1

H, No existe relacion significativa entre la gestion de compras vy
abastecimientos y la calidad de servicio al cliente de la empresa importadora
Housemart Peru S.A.C. Lima — 2023.

H,. Existe relacion significativa entre la gestion de compras vy
abastecimientos y la calidad de servicio al cliente de la empresa importadora
Housemart Peru S.A.C. Lima — 2023.

Regla de decision:

Si Valor p > 0.05, se acepta la hipétesis nula (Ho).

Si Valor p < 0.05, se rechaza la hipotesis nula (Ho). Y acepta la hipotesis

alterna (Hy).
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Tabla 21

Correlaciones de Spearman entre gestion de compras y abastecimientos y

calidad de servicio al cliente

Gestién de Calidad de
compras y servicio al
abastecimientos cliente
Gestion de Cosficiente de 1,000 689"
compras y .corre.IaC|on
abastecimientos Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 65 65
Spearman Coeficiente de "
Calidad de correlacion 689 1,000
servicio al cliente Sig. (bilateral) ,000 .
N 65 65

**_La correlacioén es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Fuente: Elaboracién propia (SPSS 25)

Como se puede observar en la Tabla 21, se ha rechazado la H, toda vez
que la significancia es menor al 5% y estamos en condicién de afirmar que existe
una correlacién ascendente entre la gestion de compras y abastecimientos y la
calidad de servicio al cliente de la empresa importadora Housemart Peru S.A.C.
Lima - 2023, esto representa, esto representa el 0,689.

Hipotesis especifica 2

H,. No existe relacion significativa entre la gestion moderna de inventarios
y la calidad del servicio al cliente de la empresa importadora Housemart Peru
S.A.C. Lima — 2023.

H,. Existe relacién significativa entre la gestiéon moderna de inventarios y
la calidad de servicio al cliente de la empresa importadora Housemart Peru
S.A.C. Lima — 2023.

Regla de decision:

Si Valor p > 0.05, se acepta la hipétesis nula (Ho).

Si Valor p < 0.05, se rechaza la hipotesis nula (Ho). Y acepta la hipotesis

alterna (Hy).
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Tabla 22

Correlaciones de Spearman entre gestion moderna de inventarios y calidad de

servicio al cliente

Gestién Calidad de
moderna de servicio al
inventarios cliente
Coeficiente d -
B oe|C|en.e: e 1.000 514
Gestion moderna correlacion
de inventarios Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 65 65
Spearman Coeficiente de "
514 1,000
Calidad de correlacion ’ ’
servicio al cliente Sig. (bilateral) ,000 .
N 65 65
**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
¥
Nota. Fuente: Elaboracién propia (SPSS 25) \\

Como se puede observar en la Tabla 22, se ha rechazado la H, toda vez
que la significancia es menor al 5% y estamos en condicién de afirmar que existe \

una correlacion ascendente entre la gestion moderna de inventarios y la calidad

de servicio al cliente de la empresa importadora Housemart Peru S.A.C. Lima - R
2023, esto representa, esto representa el 0,514. '\:;':?“'-\ \:‘
Hipotesis especifica 3 \__ “ -

H,. No existe relacion significativa entre la gestidn logistica en centros de
distribucion y almacenes y la calidad del servicio al cliente de la empresa
importadora Housemart Peru S.A.C. Lima — 2023.

H,. Existe relacion significativa entre la gestidon logistica en centros de
distribucién y almacenes y la calidad de servicio al cliente de la empresa
importadora Housemart Peru S.A.C. Lima — 2023.

Regla de decision:

Si Valor p > 0.05, se acepta la hipétesis nula (Ho).

Si Valor p < 0.05, se rechaza la hipotesis nula (Ho). Y acepta la hipotesis

alterna (Hy).
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Tabla 23
Correlaciones de Spearman entre gestion logistica en centros de distribucion y

almacenes y calidad de servicio al cliente

Gestion logistica

Calidad de
en centros de .
L . servicio al
distribucion y )
cliente
almacenes
Gestion logisti Coeficiente d "
estion logistica en oe |C|en.e' e 1,000 747
centros de correlacion
distribucion y Sig. (bilateral) . ,000
Rho de almacenes N 65 65
Spearman Coeficiente d o
p | N oe |C|en.e’ e 747 1.000
Calidad de servicio correlacion
al cliente Sig. (bilateral) ,000 .
N 65 65

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Fuente: Elaboracién propia (SPSS 25)

Como se puede avizorar en la Tabla 23, se ha rechazado la H, toda vez
que la significancia es menor al 5% y estamos en condicién de afirmar que existe
una correlacion entre la gestidn logistica en centros de distribucién y la calidad
de servicio al cliente de la empresa importadora Housemart Peru S.A.C. Lima -
2023, esto representa, esto representa el 0,747.

Hipétesis especifica 4

H,. No existe relacidn significativa entre la gestion de transporte vy
distribucion y la calidad del servicio al cliente de la empresa importadora
Housemart Peru S.A.C. Lima — 2023.

H,. Existe relacién significativa entre la gestion de transporte vy
distribuciéon y la calidad de servicio al cliente de la empresa importadora
Housemart Peru S.A.C. Lima — 2023.

Regla de decision:

Si Valor p > 0.05, se acepta la hipétesis nula (Ho).

Si Valor p < 0.05, se rechaza la hipotesis nula (Ho). Y acepta la hipotesis

alterna (H1).
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Tabla 24
Correlaciones de Spearman entre gestion de transporte y distribucion y calidad

de servicio al cliente

Gestion de  Calidad de
transporte y  servicio al
distribucion cliente

Coeficiente de

1,000 ,694"
Gestion de transporte correlacion
y distribucion Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 65 65
S Coeficiente d -
pearman | N oeficien .ej e 694 1,000
Calidad de servicio al correlacion
cliente Sig. (bilateral) ,000 .
N 65 65
**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
¥
Nota. Fuente: Elaboracién propia (SPSS 25) \\

Como se puede avizorar en la Tabla 24, se ha rechazado la H, toda vez
que la significancia es menor al 5% y estamos en condicién de afirmar que existe YN
una correlacién entre la gestion de transporte y distribucion y la calidad de
servicio al cliente de la empresa importadora Housemart Peru S.A.C. Lima - S

2023, esto representa, esto representa el 0,694. S
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V1. DISCUSION DE RESULTADOS

6.1 Contrastacién y demostracion de la hipétesis con los resultados.

Con relacion al supuesto general planteado y con un coeficiente de
correlacion de Spearman de 0.787 y con una significancia bilateral p= 0.000<0.05
se comprobo que existe una relacion significativa y se evidencio una correlacion
positiva muy fuerte entre la gestion logistica y la calidad de servicio al cliente.
Por tanto, segun los resultados y hallazgos identificados se demostré el

cumplimiento del objetivo general.

De acuerdo al supuesto especifico 1 planteado y con un coeficiente de
correlacion de Spearman de 0.689 y con una significancia bilateral p=0.000<0.05
se comprobd que existe una relacion significativa y se evidencio una correlacion
positiva considerable entre la gestion de compras y abastecimientos y la calidad
de servicio al cliente. Ademas, por los resultados y hallazgos identificados se

demostrd el cumplimiento del objetivo especifico 1.

En relacién al supuesto especifico 2 planteado y con un coeficiente de
correlacion de Spearman de 0.514 y con una significancia bilateral p=0.000<0.05
se comprobd que existe una relacion significativa y se evidencio una correlacion
positiva considerable entre la gestion moderna de inventarios y la calidad de
servicio al cliente. Asi también, por los resultados y hallazgos identificados se

demostro el cumplimiento del objetivo especifico 2.

De acuerdo al supuesto especifico 3 planteado y con un coeficiente de
correlacion de Spearman de 0.747 y con una significancia bilateral p=0.000<0.05
se comprobd que existe una relacion significativa y se evidencio una correlacion
positiva muy fuerte entre la gestion logistica en centros de distribucion y la
calidad de servicio al cliente. Ademas, por los resultados y hallazgos

identificados se demostré el cumplimiento del objetivo especifico 3.
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En relacién al supuesto especifico 4 planteado y con un coeficiente de
correlacion de Spearman de 0.694 y con una significancia bilateral p=0.000<0.05
se comprobo que existe una relacion significativa y se evidencio una correlacion
positiva considerable entre la gestidon de transporte y distribucién y la calidad de
servicio al cliente. Por los resultados y hallazgos identificados se demostré el
cumplimiento del objetivo especifico 4.

6.2 Contrastacion de los resultados con otros estudios similares.

Se logra aceptar la hipotesis general dado que existe una relacidon
significativa entre la gestion logistica y la calidad de servicio al cliente de la
empresa importadora Housemart Perd S.A.C. Lima — 2023. Estos resultados
coinciden con Ghoumrassi y Tigu (2018) donde menciona que la gestion logistica
optimiza los resultados empresariales al satisfacer las necesidades del cliente,
lo cual es coherente con la perspectiva de la hipétesis general. En términos
generales, los resultados del antecedente respaldan la hipotesis general
planteada en este estudio. Ambos estudios destacan la importancia de la gestion
logistica en la satisfaccion del cliente, aunque se reconoce que las diferencias
en contexto y metodologia podrian influir en la generalizacion de los resultados.
Esta comparaciéon fortalece la validez de la hipotesis general y sugiere la
existencia de patrones consistentes en la relacién entre la gestion logistica y la
calidad de servicio al cliente.

Se consigue aprobar la hipétesis especifica donde existe una correlaciéon
significativa de 0.689 entre la gestion de compras y abastecimientos y la calidad
de servicio al cliente con una significancia menor al 0.05 siendo el caso también
de Umair etal. (2019), quienes abordaron multiples aspectos de la gestion
logistica. Esto destaca la importancia de evaluar como diferentes componentes
de la gestion logistica pueden influir en la satisfaccion en el servicio del cliente.

Se alcanza a demostrar una relacion significativa entre la gestion moderna
de inventarios y la calidad del servicio al cliente con un coeficiente de Spearman
de 0.514 y aunque la hipdtesis y el estudio de Richu et al. (2022) comparten el
interés en la relacién entre la gestidn logistica y la satisfaccion del cliente, existen
diferencias clave en el enfoque y la profundidad del analisis. Mientras la hipotesis

de la presente investigacion se centra en la gestion moderna de inventarios,

84



Kevin Rojas Vargas
Sello


Richu et al. (2022) aborda las practicas de gestién logistica de manera mas
integral, considerando la calidad del servicio logistico como un mediador
significativo. Sin embargo, en dicho estudio se encuentra una relacion positiva
entre las practicas de gestion logistica y la satisfaccion del cliente en
transportistas en Kenia. La calidad del servicio logistico actua como mediador,
explicando el 48,2% de la variacion en la satisfaccion del servicio al cliente.

Se transige que subsiste una relacion significativa entre la gestion
logistica en centros de distribucién y almacenes y la calidad de servicio al cliente
siendo de igual manera a través de una significancia bilateral, ya que, el valor p
es menor al 5% acompafado de una correlacion de 0.747 y contrastandolo con
Trigoso Vergaray et al. (2023) se destaca la validez y confiabilidad del
instrumento en ambos casos indicando una relacién significativa y positiva entre
la gestidn logistica en centros de distribucion y almacenes y la calidad de servicio
al cliente. En el estudio de Trigoso Vergaray et al. (2023), se encuentra una
relacion lineal, baja y directa entre la gestidn logistica y la calidad del servicio del
cliente interno, respaldada por un Alfa de Cronbach de 0.942 y una significancia
en la correlacién relacionada a los centros de distribucion y almacenes en los
cuales se evalua dicha hipotesis.

Por ultimo, existe una relacion significativa entre la gestion de transporte
y distribucién y la calidad de servicio al cliente, con un nivel de paralelismo de
0.694 indicando que existe una significancia bilateral entre ambos mucho menor
al tedrico 0.05. Ambos estudios coinciden en encontrar una correlacion positiva
y significativa entre las variables analizadas. Aunque la hipétesis de la presente
investigacion se enfoca en la calidad de servicio al cliente y el estudio de
Paricahua (2022) en la rentabilidad, la relacion positiva entre la gestion logistica
y el resultado deseado se mantiene. La comparacion entre la hipotesis y el
estudio de Paricahua (2022) sugiere una consistencia en los resultados al
respaldar la existencia de una relacién significativa entre la gestion logistica (ya
sea de transporte y distribucion o de manera mas general) y un resultado positivo
en el ambito especifico de interés (calidad de servicio al cliente o rentabilidad).
Esta coherencia refuerza la importancia de una gestion logistica efectiva en

diversos contextos empresariales.
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6.3 Responsabilidad ética.

Los tesistas responsables del desarrollo del trabajo de tesis “Gestion
logistica y calidad de servicio al cliente de la empresa importadora Housemart
Perd S.A.C. Lima — 2023”, declaramos que la informacion recolectada y
procesada ha sido obtenido en base a la aplicacién de la técnica de encuesta
por intermedio de un cuestionario, el cual es de nuestra entera responsabilidad
por ser informacion primaria, y con respecto a las fuentes de informacion, y la
bibliografia consultada se tuvo el debido respeto por las normas nacionales e
internacionales, con las citas correspondientes. Todo lo declarado y vertido esta
dentro de los lineamientos de originalidad y asumimos la responsabilidad en caso

de incumplimiento.
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VII. CONCLUSIONES

De la investigacion realizada, se alcanzé como principal conclusion que la
gestion logistica se relaciona significativamente con la calidad de servicio
al cliente de la empresa importadora Housemart Peru S.A.C. Lima — 2023,
por ello, se prob6 que existe una relacion directa, lo cual nos indica que a
medida que mejora la gestion logistica, es decir, la gestion de compras,
inventarios, almacenamiento, transporte y distribucién, mejora la calidad
de servicio al cliente de la empresa, también, se obtuvo un coeficiente de
Spearman de 0.787, lo cual muestra una correlacion positiva muy fuerte

entre las variables sujetas a estudio.

De modo complementario, se expuso que la dimension gestion de
compras y abastecimientos se relaciona significativamente con la calidad
de servicio al cliente de la empresa importadora, dando a conocer que
existe una relacidn directa, lo cual nos indica que a medida que mejora la
gestion de compras y abastecimientos, en este caso, la seleccién de
proveedores, el seguimiento y recepcidn de las compras , mejora la
calidad de servicio al cliente, asimismo, el coeficiente de correlacion de
Spearman fue de 0.689, lo cual indica una correlacion positiva

considerable.

En cuanto a la dimensidén gestion moderna de inventarios, se comprobo
que se relaciona significativamente con la calidad de servicio al cliente de
la empresa importadora y con ello, se concluy6é que existe una relacion
directa, lo cual nos revela que a medida que mejora la gestion moderna
de inventarios, en relacion a la planificacion, control y rotacidon, mejora la
calidad de servicio al cliente de la empresa sujeta a estudio, con ello, se
obtuvo un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.514, lo cual

muestra una correlacién positiva considerable.
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4. De manera simultanea, se identificd que la dimensién gestidn logistica en
centros de distribucion y almacenes se relaciona significativamente con la
calidad de servicio al cliente de la empresa importadora, con este
resultado se probd que existe una relacién directa, lo cual nos indica que
a medida que mejora la gestion de almacenes, en lo que concierne al ciclo
de almacenamiento, estanterias, equipos y WMS, mejora la calidad de
servicio al cliente, de este modo, se obtuvo el coeficiente de Spearman de

0.747, lo cual muestra una correlacion positiva muy fuerte.

5. Por ultimo, se comprob6é que la dimension gestion de transporte y
distribucion se relaciona significativamente con la calidad de servicio al

cliente de la empresa importadora, con estos datos, se identificé que

existe una relacidn directa, lo cual nos indica que a medida que mejora la
gestion de transporte y distribucion, es decir, los medios de transporte y \h
el canal de distribucion, mejora la calidad de servicio al cliente, de esta
manera, se obtuvo un coeficiente de correlacién de Spearman de 0.694,

lo cual seiala una correlacidn positiva considerable.
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VIIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda al Jefe de Operaciones de la empresa importadora
Housemart Peru S.A.C., enfocar esfuerzos y recursos para mejorar la
gestion logistica y asi potenciar la calidad del servicio al cliente. Por ende,
se sugiere implementar estrategias logisticas, como el uso de tecnologias
avanzadas para las compras, inventarios, almacenamiento, transporte y
distribucion, asi como la mejora continua en la capacitacion del personal
involucrado en estas actividades para optimizar la gestidon logistica y

obtener un impacto positivo directo en la calidad de servicio al cliente.

Se sugiere al Jefe de Operaciones de la empresa importadora Housemart
Pera S.A.C., implementar medidas especificas para optimizar los
procedimientos de compras y abastecimiento. Esto podria incluir la
revision y mejora de los criterios de seleccidon de proveedores, la
implementacion de sistemas de seguimiento mas eficientes y la adopcion
de mejores practicas en la recepcion de compras. El monitoreo constante
permitira ajustar estrategias y asegurar que las mejoras implementadas

tengan un impacto positivo sostenido en la calidad del servicio al cliente.

Se propone al Jefe de Almacén de la empresa importadora Housemart
Pera S.A.C., implementar practicas mas eficientes y modernas que
optimicen la planificacion y control de inventarios, asi como estrategias
efectivas para la rotacion de los productos. Para ello, se puede considerar
analisis predictivos para la planificacion mas precisa y estrategias agiles
de rotacion de inventarios para obtener un impacto positivo en la calidad

del servicio al cliente.
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4. Se aconseja al Jefe de Almacén de la empresa importadora Housemart
Pera S.A.C., priorizar y mejorar la gestidon logistica en centros de
distribucion y almacenes, centrandose especialmente en aspectos claves
como el ciclo de almacenamiento, disposicion de estanterias,
mantenimiento de equipos y sistemas de gestion de almacenes (WMS)

para tener resultados positivos en la calidad del servicio al cliente.

5. Finalmente, se recomienda al Jefe de Operaciones de la empresa

importadora Housemart Peru S.A.C., que se implemente el transporte y

=

distribucion asegurando un control de calidad eficiente, y una seguridad %}
."‘::..- .I\\.

de los productos que brinda la empresa, generando confianza y aumento
en sus ventas y ganancias y a la vez cumpliendo con las necesidades del N

cliente.
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ANEXOS

-Matriz de consistencia.

TITULO: GESTION LOGISTICA Y CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA IMPORTADORA HOUSEMART PERU S.A.C. LIMA - 2023

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES/DIMENSIONES

METODOLOGIA

Problema General
¢Qué relacion existe entre la gestion
logistica y la calidad de servicio al
cliente de la empresa importadora
Housemart Pertu S.A.C. Lima — 20237

Problemas Especificos

,De qué manera la gestion de

compras y abastecimientos se
relaciona con la calidad de servicio al
cliente de la empresa importadora

Housemart Pert S.A.C. Lima — 20237

¢.De qué manera la gestion moderna
de inventarios se relaciona y con la
calidad de servicio al cliente de la
empresa importadora Housemart

Pert S.A.C. Lima — 2023?

¢De qué manera la gestion logistica
en centros de distribucion y
almacenes se relaciona con la calidad
de servicio al cliente de la empresa
importadora Housemart Perd S.A.C.
Lima — 2023?

,De qué manera la gestion de
transporte y distribucién se relaciona
con la calidad de servicio al cliente de
la empresa importadora Housemart

Perd S.A.C. Lima — 2023?

Objetivo General
Determinar la relacién entre la gestion
logistica y la calidad de servicio al
cliente de la empresa importadora
Housemart Pert S.A.C. Lima — 2023

Objetivos Especificos

Determinar la relacién entre la gestion
de compras y abastecimientos y la
calidad de servicio al cliente de la
empresa importadora Housemart

Perd S.A.C. Lima - 2023

Determinar la relacién entre la gestion
moderna de inventarios y la calidad
de servicio al cliente de la empresa
importadora Housemart Perd S.A.C.
Lima - 2023

Determinar la relacién entre la gestion
logistica en centros de distribucion y
almacenes y la calidad de servicio al
cliente de la empresa importadora
Housemart Pert S.A.C. Lima — 2023

Determinar la relacién entre la gestion
de transporte y distribucion y la
calidad de servicio al cliente de la
empresa importadora Housemart

Perd S.A.C. Lima — 2023

Hipétesis General
Existe relaciéon significativa entre

a
Gestién Logistica y la calidad de servicio
al cliente de la empresa importadora
Housemart Peru S.A.C. Lima — 2023

Hipétesis Especificas

Existe relaciéon significativa entre la
gestién de compras y abastecimientos y
la calidad de servicio al cliente de la
empresa importadora Housemart Peru
S.A.C. Lima - 2023

Existe relaciéon significativa entre la
gestion moderna de inventarios y la
calidad del servicio al cliente de la
empresa importadora Housemart Peru
S.A.C. Lima - 2023

Existe relaciéon significativa entre la

gestion  logistica en centros de
distribucion y almacenes y la calidad de
servicio al cliente de la empresa
importadora Housemart Perd S.A.C.
Lima — 2023

Existe relaciéon significativa entre la
gestion de transporte y distribucién y la
calidad de servicio al cliente de la
empresa importadora Housemart Peru

S.A.C.Lima -2023

Variable 1:
Gestion Logistica
Dimensiones:
. Gestion de compras y
abastecimientos
. Gestion moderna de
inventarios
. Gestion logistica en centros
de distribucion y almacenes
. Gestion de transporte y

distribucion

Variable 2:
Calidad de servicio al cliente
Dimensiones:
. Elementos tangibles
. Confiabilidad
. Capacidad de respuesta
. Seguridad

. Empatia

TIPO DE INVESTIGACION:
. Aplicada
ENFOQUE:

. Cuantitativo
NIVEL DE INVESTIGACION:
. Descriptivo
. Correlacional
DISENO DE LA INVESTIGACION:
. No experimental

. Transversal
METODO:

. Hipotético

. Deductivo
POBLACION:

. 78 trabajadores de la empresa

importadora Housemart Peru

S.A.C. Lima - 2023
MUESTRA:

. 65 trabajadores de la empresa

importadora Housemart Peru

S.A.C Lima — 2023
TECNICA E INSTRUMENTOS:
. Encuesta

. Cuestionario
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-Instrumentos validados.

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Titulo del proyecto: “Gestion logistica y calidad de servicio al cliente de la

empresa importadora Housemart Peru S.A.C. Lima — 2023”

CUESTIONARIO:
Objetivo: Determinar la relacion entre la gestion LEYENDA
logistica y la calidad de servicio al cliente de la SIEMPRE 5
empresa importadora Housemart Peru S.A.C.
Lima - 2023 CASI SIEMPRE 4
Instrucciones: Lea cuidadosamente cada A VECES 3
pregunta y marque con un aspa (x) la respuesta CASI NUNCA 2
que considere correcta, de acuerdo a su
conocimiento y veracidad. NUNCA 1
GENERO EDAD
20 a 30 afos
M | MASCULINO
31 a 40 afnos
41 a 50 anos
F FEMENINO
51 a mas anos
CASI A CASI
N° iTEMS NUNCA NUNCA | VECES | SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5

GESTION LOGISTICA

DIMENSION 1: GESTION DE COMPRAS Y ABASTECIMIENTOS

Considera usted que los
colaboradores encargados,
verifican los  productos que
requieren ser abastecidos en el area

de almacén.

Al momento de realizar la seleccion
de proveedores, la empresa
considera la puntualidad en la
entregay la calidad de los productos
requeridos.
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No

iTEMS

NUNCA

CASI
NUNCA

VECES

CASI
SIEMPRE

SIEMPRE

4

5

El proveedor cumple las
especificaciones del requerimiento
de las necesidades de la empresa.

Al momento de realizar la emisioén
de la orden de compra al proveedor,
la empresa toma en cuenta la
cantidad que solicita y la fecha de
entrega.

Al momento de realizar la emisién
de la orden de compra al proveedor,
la empresa toma en cuenta el
cronograma de facturacion vy
condiciones de pago.

Considera usted que, la empresa
realiza el seguimiento a la orden de
compra.

Considera usted que, al momento
de realizar el seguimiento vy
recepcion de compra, la empresa
verifica tanto las cantidades
recibidas como el estado de los
productos.

Considera usted que, al realizar la
liquidacién de facturas, la empresa
verifica tanto los  productos
entregados como la
correspondencia entre la orden de
compray la factura.

DIMENSION 2: GESTION MODERNA DE INVENTARIOS

9

Considera usted que, la empresa
realiza la planificacién de inventario
en base a la demanda estimada.

10

Considera usted que, la empresa
mantiene un control preciso del
inventario para garantizar la
disponibilidad de productos.

2

11

Considera usted que, la empresa
revisa y ajusta periddicamente el
indice de rotacién del inventario.

12

Considera usted que, los productos
ingresados al almacén cuentan con
una clasificacion segun el sistema
de inventarios ABC.

DIMENSION 3: GESTION LOGISTICA EN CENTROS DE DISTRIBUCION Y ALMA

CENES

13

En el &rea de almacén se realiza un
adecuado proceso de recepcion de
los productos.

14

Considera usted que, el almacén
conserva los  productos en
condiciones Optimas.

15

La empresa realiza la preparacion
de pedidos considerando el
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CASI A CASI
N° ITEMS NUNCA NUNCA | VECES | SIEMPRE SIEMPRE

1 2 3 4 5

etiquetado, rotulado de cajas,
embalaje y empaguetamiento.

La empresa cuenta con almacenes
16 | accesibles y suficientes para la
expedicién de los pedidos.

Considera usted que, el orden de
los estantes de almacenamiento
esta acorde a la necesidad y
cantidad de articulos a almacenar
como al proceso de flujo de salida
de los productos.

17

Considera usted que, el almacén
cuenta con equipos de
18 | manipulacién que facilitan tanto la
recepcion, almacenamiento vy
despacho de los productos

Considera usted que, la empresa
cuenta con un sistema de gestion de
almacenes que facilita las
operaciones diarias.

19

DIMENSION 4: GESTION DE TRANSPORTE Y DISTRIBUCION

Considera usted que, los medios de
transporte para el traslado fisico de
productos son adecuados Yy
optimizan los tiempos de entrega.

20

Considera usted que, los canales de
distribuciéon que emplea la empresa
cumplen con las expectativas del
cliente.

21

Considera usted que, la empresa S
cumple con la entrega puntual de SV
22 | los pedidos en el lugar acordado, sin
experimentar ningun tipo de retraso
a los clientes.

Considera usted que existen
confusiones en la entrega de
pedidos atribuibles a la ubicacién de
los almacenes.

23

101


Kevin Rojas Vargas
Sello


UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Titulo del proyecto: “Gestion logistica y calidad de servicio al cliente de la

empresa importadora Housemart Peru S.A.C. Lima — 2023”

CUESTIONARIO:
Objetivo: Determinar la relacion entre la gestion LEYENDA
logistica y la calidad de servicio al cliente de la SIEMPRE 5
empresa importadora Housemart Peru S.A.C. r\
Lima - 2023 CASI SIEMPRE 4 ~
Instrucciones: Lea cuidadosamente cada A VECES 3 R
pregunta y marque con un aspa (x) la respuesta CASI NUNCA 2
que considere correcta, de acuerdo a su
conocimiento y veracidad. NUNCA 1
?K
GENERO EDAD
20 a 30 afios YN
M | MASCULINO J
31 a 40 afnos
41 a 50 anos =
F FEMENINO _ =\
51 a mas afos SRN
\_4' —
CASI A CASI
N° iTEMS NUNCA NUNCA | VECES | SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5

CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

Los equipos con los que cuenta la
1 | empresa se perciben como
modernos y adecuados

Las instalaciones fisicas de la
2 | empresa son visualmente
atractivas.

Los trabajadores estan aseados y
con apariencia ordenada.

Los materiales relacionados con el
servicio son los adecuados
4 | (empaque, estado de los
productos, limpieza, etc.).
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No

iTEMS

CASI A CASI
NUNCA NUNCA | VECES | SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5

DIMENSION 2: CONFIABILIDAD

5

Los trabajadores prometen hacer
algo en determinado tiempo y lo

cumplen.

Cuando usted tiene un problema,

los
realmente
resolverlo.

trabajadores

se muestran

interesados en

Los

trabajadores

realizan la

atencion al cliente en un tiempo

razonable.

8

Los trabajadores se empefian en
entregarle su producto en tiempo y

forma.

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

9

Los

trabajadores

informan

exactamente el tiempo en que
tardaran en despachar el pedido.

10

Los

trabajadores

ofrecen una

atencion rapida, en relacion a su

pedido.

11

Los trabajadores cumplen con los

requisitos
sanitaria.

de

normatividad

12

Los

trabajadores cuentan con

disponibilidad ante una consulta.

DIMENSION 4: SEGURIDAD

El comportamiento  de

los

13 | trabajadores le inspira confianza y
seguridad
Los trabajadores son eficientes
14 | para atender su requerimiento
adecuadamente.
Los trabajadores
15 | permanentemente se comportan
de forma cortés.
Los trabajadores tienen
16 | conocimientos para responder sus

preguntas.

DIMENSION 5: EMPATIA

La empresa opera en las horas

17 | més convenientes para usted y el
resto de los clientes.
La empresa cuenta con
18 | trabajadores que brindan una
atencion personalizada.
La empresa cumple con las
19 | expectativas de servicio, atenciony
requisiciones de los clientes
Los trabajadores entienden las
20 | necesidades especificas de los

clientes
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-Consentimiento informado en caso de ser necesario.

. BB

HOUSEMART A
PERU S.A.C. Sunda International

Lima, 30 de octubre de 2023

Sefiores

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO

Presente

Por medio de la presente hago constar que se ha otorgado permiso a los bachilleres: Escudero Chavez Brandon

Antony identificado con DNI 71843129, Rojas Vargas Kevin identificado con DNI 72564498, Salazar Gomez

Sanchez Alejandra Ysabel identificada con DNI 72659738 a realizar la aplicacion de los cuestionarios de la
investigacion que viene realizando en vuestra casa de estudios y que lleva por titulo: “GESTION
LOGISTICA Y CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA IMPORTADORA

HOUSEMART PERU S.A.C LIMA - 2023”

Estas actividades fueron realizadas los dias 26, 27 y 28 de octubre del 2023 en La Parcelacion Rustica Int A -
Av. Chacra Cerro 127 — Comas 15316, respetando los protocolos de bioseguridad establecidos por la empresa

HOUSEMART PERU S.A.C

:

Los bachilleres Escudero Chavez Brandon Antony, Rojas Vargas Kevin y Salazar Gomez Sanchez Alejandra

wAY
I

Ysabel contaron con todas las facilidades necesarias para la aplicacion de los cuestionarios a los clientes,

quienes han llenado de forma voluntaria y considerando que la informacion brindada tiene caracter de

)‘%7'*/;

confidencial.

Atentamente

Av. Trapiche Lote 127 Int. A
Fnd. Parcela Rustica Chacra Cerro
(Alt. Cdra. 16 Av. Trapiche Cruce con la av. Los Incas)

Comas- Lima-Telf: 652-7007
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-Base de datos.
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VARIABLE DEPENDIENTE - CALIDAD DE SERVICIO AL CLENTE

D3 - CAPACIDAD DE RESPUESTA

D2 - CONFIABILIDAD

D1 - ELEMENTOS TANGIBLES

al
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-Otros anexos necesarios de acuerdo a la naturaleza del problema.

DATOS GENERALES
s Nombre del Autor (es) del
N | |
Apellidos y Nombres del Informante | Cargo e Institucion donde labora o 5
Escudero Chivez
. : i Brandon Antony,
DELGADO PSTRADAFELITE [ uNtveRsiDAD NACIONALDEL | ESCALS BELASESTION 1cy10par Gomez Sanches
. CALLAD Aefandra Ysabel;
Rojas Vargas Kevin
Titulo del Estudio: GESTION LOGISTICA Y LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA IMPORTADORA HOUSEMART
PERD SAC LIMA - 2023

ASPECTOS DE VALIDACION
sin
DEFICIENTE | REGUIA BUENA MUY BUENA | EXCELENTE | Tomis
INDICADORES CRITERIOS 00-20% R 41-60% 61-80% B1-100%
21-40%
2 B R R R B R 100 4 A B0 B2 B It i B s B il
B B B B IR rot e ) I T I el I ) s e |
[T oo Esti formulado con letiguaje X Z
apropiado 45
2. ONIRTIVIDAD Extd exprowado en conductis o B
nctividides, observabies 9
3 ACTUALIDAD Adecusdo ul uvance de s 98
investigacion es devir b denca
y b teenologia
[TORCIRGATIOR Existe uh constructo kigico on
lox ftems X 9
ITICIEACIA Valors lss dimensiones en X
cunticlad y culidud
[CIRTIRTIONKUIAD | 3 fecxiado pars cutmphr en 1os .
objetivos trazados
[TTORTENCA Utilizs suficientes referentes e 81
bibliognificos, buaados en
axpectos teorico. clentificos
[FTowERR Entre los indices, indicudores
Ias dimensiones X 95
[FTTOBOOTE [ Cumple con bos Hneamientos - - 8
metodologicos )
[ToFRRTINOWIA | £ asertivo y funciofial pars 18 .
Clenciu X 95
PROMEDIO 90.5
Procede su aplicacion X
OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su aplicucion previo levantamiento de bas observaciones que se adjuntun
No procede su aplicacion
Lugar y Fecha DNIN® Firma del experto Teléfono
-4 - - - \ // -
Bellavista- Callao; 30-10-2023 10318408 *?\ 934 147028

107



Kevin Rojas Vargas
Sello


DATOS CENERALES
Nombre del Autor (es) del
¢
Apellidos y Nombres del Informante | Cargo ¢ Institucidn donde labora S %
Escudero Chivez
. e Brandon Antony,
ALDANA TREJO FLORCITA HERMOIA | UNIVERSIDAD NACIONAL DEL | ESCALADELAGESTION Youpopr Gomez Sanche
CALLAO LOGISTICA Alejandra Ysabel;
Rojas Vargas Kevin
Titulo del Estudio: GESTION LOGISTICA Y LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA IMPORTADORA HOUSEMART
PERUSAC. LIMA - 2023
I
ASPECTOS DE VALIDACION
=~/
B TOTAL
DEFICIENTE | REGULA BUENA [ MUYHUENA | EXCELENTE | ~
INDICADORES CRITERIOS 00-20% R AL60% | 61BO% | B1-100%
21.40% :
' LA LY L LY RGBT I ] B il Il Y B I I B B
TLW] 3w ae] | B ]| we] 3] 3] 2a] 03] e | 3| w3] %] i .
oo kati foremulado con kenguaje X %0
aproplade
(T ORI TV IORD Estd exprosiado en contuctis o [T
nctividades, observables X
3 ACTUALIAD Adocuado al avince de ba d 9
Isvestigacion ex decls b cenda
y I teenologa
[TORGIRZATON | Exiate un constructo loggico n It m
Jos ftems
S VOTRIACR [ Valora las difbensiones e K D =
extitichndd y culicadl
Gl p—— e cumplir en los X 6
obetivon trazados G
[T TORABTIN Utiliza subicientes refervntes X 98 \
bibliognificos, basados en
wpecto tedrico. chentificos
T oRGTR Entre los indices, indicadores y o
fuy dimeniones X
[T WRTOOOWRA | Cumple con Jox lineatnientos \ %
metodoldgicos
[TETRTINRE | Ex asertive y huncional para b h 75
Ciencia
PROMEDIO 898
Procede su uplicacion X
OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su uplicacion previo kevimtusiento de s observaciones que e ndfuntan
No procede su apllcacion
Lugar y Fecha DNIN® Firma del experto Teléfono
Bellavista- Callao; 30-10-2023 09884032 /ﬁﬁéﬂ 980 543 165
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DATOS CENERALES
o5 Nombre del Autor (es) del
Apellidos y Nombres del Informante | Cargo e Institucion donde labora Ctaats st o
Escudero Chavez
D Brandon Antony,
RIVERA MORALES ADAN FAUSTO | UNIVERSIDAD NACIONAL DEL | ESCALADE LA GESTION g0z Gomez Sdnchez
CALLAO HORTKA Alcjandra Ysabel;
Holas Vargas Kevin
Titulo del Estudio: GESTION LOGISTICA Y LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA IMPORTADORA HOUSEMART
PERUSAC. LIMA - 2022
ASPECTOS DE VALIDACION
SUB TOTAL R
DEFICIENTE | REGULA BUENA MUY BUENA | EXCELENTE |
INDICADORES CRITERIOS 00-20% R 41-60% 61-80% B1-100%
21-40%
G I WY BT B T B3 I ) I I Y ) .
MR RN I IR I I RN NI i e Mt
[Ty Exta formubado con enguale Ik 95 N
ipropiudo
[T oIy Esti expresado en conductas o 91
nctividades, observables \
1 ACTUALIDAD Adbocuado ul avance de b It 85
Investigecion es decir b clencln
y b teemologsa
[CONGRIZATION [ Fiste un cunstructo Jogico 3 50
los itemma
S oTTeTIRTY Vikora las dimenstones el X %
cantidad y culidad =
[FIRTORCORKTIOAD [ 1o tiado pard cumplir en los X 98
objetivos trazados CE
[TTOMBTINI | Utiliza suficientes refervates 3 50 =
bibliogrificos, basados en
spectos teorico- clentificos
[ SRS Entre los indloes, indicadores y 9
las dimensiones *
¥ WTODORRER Cutnple con bos liteamivntos 8
metodoldgioos r
[TO TORTRORIR [} isertivo ) funcional pars & 96
Clencia r
PROMEDIO 91.1
Procede su uplicacion X
OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su uplicacion previo levantumiento de les observeciones que se sdfuntan
No procede su aplicaciin

Lugar y Fecha

DNIN® Firma del experto Teléfono

Bellavista- Callao; 30-10-2023

09219899 951130794

g
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DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres i Nombre del Autor (es) del
Y del Informante | Cargo e Institucién donde labora e, Y
Escudero Chavez
ESCALA DE LA .
DELGADO ESTRADA FELIPE UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALIDAD DE Salf""g” “'“S‘;'""h
LIZANDRO CALLAO SERVICIO AL zar Gomez Sdnchey
CLIENTE Alejandra Ysabel;
Rofas Vargas Kevin
Titulo del Estudio: GESTION LOGISTICA Y LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA IMPORTADORA HOUSEMAKT
PERU SAC. LIMA - 2023

ASPECTOS DE VALIDACION
U
DEFICIENTE |  REGULA BUENA MUY BUENA | EXCELENTE | romes
INDICADORES CRITERIOS 00-20% R 41-60% 61.80% | 81-100%
2140%
U2 B2 B BLT B Rl B 0 5 Y BT Y D B ) ) R B
b RO B b B el 2 B2 B2 ) Rl el B ) B Bt R
1. CLARIDAD Exta formulado con lenguaje 3
uproplado 80
2. OMETIVIDAD Exti expresado en conductus o |
sctividades, observables L
3 ACTUALIDAD Adecuado al wvance de lu d 93
investigacion e decir b clencin
y bu teenologin
4 ORBANIZACION 181¢ i cotatracto bogico en F
los itetny %0
[T SCTTCINCIR Valors [&s QUmCnsiones o -
cantiddad v onlickal 8
& INTENCIONALIDAD [ Adectiado purs cutmplir en los i 9
objetivos truzudos o
"CURBETERIX Utiliza suficientes referentes X Bh
bibliograficos, busados e
apectos tedtico: deatificos
|FTORTRTIR nire 108 ndices, IGIOWOTes ¥ v
lns dimensiones 9%
Y RCTOUOTICX [ Gmple Con 108 NNEAMICAION X
metodologicos 90
[TEPRRTIRERCTY | by usertivo y funciotial pars I It 3
Ciencla 85
PROMEDIO 89.9
Procede su splicacitn X
OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su aphicacion previo levantumbento de lus observaciones que se ndjuntan
No procede su aplicacion
Lugar y Fecha DNIN® Firma del experto Teléfono
Bellavista. Callao; 30.10.2023 10318408 m 954 147028
\
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DATOS GENERALES

Fe

7 Nombre del Autor (es) del
Apellidos y Nombres del Informante | Cargo e Institucion donde labora nstianto niinasdaio
ESCALADE LA Escudero Chavez
UNIVERSIDAD NACIONAL DEL : Brandon Antony,
ALDANA TREJO FLORCITA JIERMOJA Sitad ek Salazar Gomez Sinchez
Rolas Vargas Kevin
Titulo 0el Estudio: GESTION LOGISTICA Y LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA IMPORTADORA HOUSEMAKT
PERD SAC. LIMA - 2023

5 ?? | Cd%%ﬁ

byl

ASPECTOS DE VALIDACION
s
DEFICIENTE |  REGULA BUENA MUY BUENA | EXCELENTE | TOTALS
INDICADORES CRITERIOS 00-20% R 11.60% 61.80% | B1100%
21-40%
L8 B3 B RS B3 RS B B M B B Bad M 2 Bt il I ) B Bl
N I S 0 I ) ) ) ) ) ] )
1. CLARIDAD Esta formulado cott lenguaje %
apropiado r
[TomETiow Estd expresado en comductas o I 86
sctividades, observables
3 ACTUALIDAY Adecuado al svunce de b 3 75
investigacian ex decir lu clencia
y b teenologle
[CORGANTATION | Existe un constructo Jagico en 95
los ftems X
TITRIM Y Valoru las dimensiones en x| 9
cantidad y calidsd
[CWRTIRCONIOA [N ccuado pars cumplir n bos x| 9%
objutivos truzedos
TCOmBTIA Utiliza suficientes neferentes I %
bibliograficos, basadox e
aspectos tedrico. centificos
[T TOTTTT Entre los indices, indicadores y 85
lus dimensiones
V- WLTODOLOUIA Cumple con Jos lineamientos - 91
metodoldgicos
[TETORTINERCR | Ex asertivo y [uncionl pars e 96
Clencia r
PROMEDIO 90,2
Procede su splicacion X
OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su uplicackon previo levintambento de lus observaciones que e adjuntan
No procede su aplicecion

Lugar y Fecha DNIN® Firma del experto Teléfono
Bellavista. Callao; 30.10.2023 (00884032 /ﬁ;@}\ 980 343 165
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DATOS GENERALES
o Nombre del Autor (es) del
Apellidos y Nombres del Informante | Cargo e Institucion donde labora s \ R
0 LA Escudero Chévez
W_ MOEY Brandon Antony;
RIVERA MORALES ADANFAUSTO | UNIVERSIDADNACIONALDEL | CALIDADDE e )0 21 6o Sancher
-\ CALLAD SERVICIO AL
CLIENTE Alcjandm Ysabel;
Rojas Vargas Kevin
Titulo del Estudio: GESTION LOGISTICA ¥ LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA IMPORTADORA HOUSEMART
PERU SAC LIMA - 2023

byl

ASPECTOS DE VALIDACION
s
DEFICIENTE | REGULA BUENA MUY BUENA | EXCELENTE | romis
INDICADORES CRITERIOS 00-20% R A160% 61.80% 81:100%
21.40%
8 A LY BT Y G L I R T B B )l B B 21 B
o I G ) )
1 CLARIDAD Extit formulado con lenguaje - 80
upropiado
(T ORILTIVIOAD £t expresado en conductis o |4 9%
uctividudes, observables
1 ACTUALIDAD Adecundo al avance de la |3 9
investigacian ex decir b tenca
y b teenologin
[ToRANT AT Existe un constructo lgico en 3 9%
los ftemx
ST Vidorw bas dimensiones en 3 85
cuntidud y culidsd
[« TRTIRCORROAD | ATt para cutnpht e b x| 96
objetivos trizados
- o Utiblza suficientes referetites k 86
bibtiogrficos, basados en
nspecton teorico- dentificos
W CONLHIACA Entre lox indices, indicudores y 3 9%
las dimensiones
[VUITO0O00RR [ Cumple con los lneamientos k 50
etodologicos
(T0 FRRTINIR  [F4certivo y funichotial par s 85
Ciencia r
PROMEDIO 89.9
Procede su aplicaciin X
OPINION DE APLICABILIDAD: Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntun
No procede su aplicacion
Lugar y Fecha DNIN® Firma del experto Teléfono

Bellavista. Callao; 30-10.2023 921989 | < 1 %!m L_"‘ 951130794
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