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Presentacion

Sefiores miembros del jurado:

Presentamos ante ustedes la tesis titulada “Propuesta de mejora del proceso logistico
del &rea de distribucién para contribuir en el servicio al cliente de la Distribuidora Del Norte
en la sede Piura afo 2018”, la cual tiene la finalidad de determinar la situacién en que se
encuentran el proceso logistico del area de distribucion y el servicio a los clientes de la
Distribuidora Del Norte en la sede Piura. Esta cuenta con los siguientes capitulos:

En el Capitulo I: Introduccion, donde se describe la realidad problematica, los

trabajos previos referentes a la investigacion, las teorias relacionadas al tema, los problemas
de la investigacion, la justificacion de la misma y por ultimo los objetivos del estudio.
En el capitulo 1l: método, aqui se presenta el disefio de la investigacion, las variables de
estudio y su Operacionalizacion, la poblacion y muestra que se utilizé en la investigacion,
las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos que fueron aplicados, validez y
confiabilidad de dichos instrumentos, los métodos de analisis de datos y finalmente los
aspectos éticos.

El capitulo 111 y IV: se da a conocer, los resultados obtenidos a través de la aplicacion
de los instrumentos y se discuten resultados de los trabajos previos relacionados a la
investigacion, se contrastan las teorias relacionadas al tema con los resultados obtenidos en
dicha investigacion, asimismo se presentard una pequefia propuesta.

El capitulo V, VI y VII: se conocen las conclusiones, recomendaciones, las
referencias bibliograficas utilizadas en el desarrollo de la investigacion y los anexos
utilizados.

La investigacion es presentada en cumplimiento de grados y titulos de la universidad
César Vallejo. Esperando llegar a cumplir con los requisitos de aprobacidn para obtener el

titulo profesional de licenciado en administracion.

Carrillo Jiménez, Gabriel y Rivera Jiménez, Alfredo.
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RESUMEN

La presente investigacion denominada “Propuesta de mejora del proceso
logistico del area de distribucion para contribuir en el servicio al cliente de la
Distribuidora Del Norte en la sede Piura afio 2018, tuvo por objetivo analizar los
aspectos logisticos mas importantes de la empresa tales como: el aprovisionamiento,
el almacenamiento y la distribucion de las mercaderias en relacion con el grado de
servicio a los clientes. Para esto se realizd un disefio de investigacion aplicada, no
experimental, descriptiva y transversal, para lo cual se utilizd una encuesta a una
muestra de 349 clientes de la empresa escogidos aleatoriamente. Adicionalmente se
utiliz6 una guia de observacion de las instalaciones, recursos materiales, humanos y
los procesos logisticos de la empresa. Luego del anélisis de los datos se llega a la
conclusion que la empresa posee deficiencias en el proceso de aprovisionamiento y
distribucién, siendo el punto critico el almacenamiento debido a las inadecuadas
practicas y a la falta de estandarizacién de procesos. Ademas, se encontrd un
deficiente servicio al cliente por parte del personal de distribucion en el proceso de
transaccion. Y la falta de un vehiculo que sirva de soporte para la entrega de
mercaderia en los tiempos establecidos, en condiciones adecuadas, que permitan
brindar un adecuado servicio al cliente. Ante esto se formul6 una propuesta de mejora
mediante la estandarizacion de procesos, la mejora del almacenamiento de
mercaderias, el servicio diferenciado a los clientes e incrementar la flota vehicular de

la empresa.

Palabras claves: Proceso Logistico, Servicio al cliente, aprovisionamiento,

Postransaccion.



Abstract

The present investigation called "Proposal of improvement of the logistic
process of the distribution area to contribute in the customer service of the
Distribuidora Del Norte in the Piura headquarters year 2018", aimed to analyze the
most important logistics aspects of the company such as: the supply, storage and
distribution of merchandise in relation to the degree of service to customers. For this
purpose, an applied, non-experimental, descriptive and transversal research design
was carried out, for which a survey was applied to a sample of 349 randomly chosen
clients of the company. Additionally, a guide was used to observe the facilities,
material resources, human resources and the logistic processes of the company. After
the analysis of the data, it is concluded that the company has deficiencies in the supply
and distribution process, being the critical point the storage due to the inadequate
practices and the lack of standardization of processes. In addition, poor customer
service was found by distribution personnel in the transaction process. And the lack
of a vehicle that serves as support for the delivery of merchandise in the established
times, in adequate conditions, that allow to offer an adequate service to the client. In
view of this, an improvement proposal was formulated by standardizing processes,
improving the storage of merchandise, differentiated service to customers and

increasing the company's vehicle fleet.

Keywords: Logistic Process, Customer Service, Provisioning, Storage,

Distribution, Pretransaction, Transaction, Postransaction.
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. INTRODUCCION

1.1 Realidad problematica
Actualmente el comercio ha cobrado mayor protagonismo en el dinamismo

de la economia, gracias a la globalizacién que ha permitido a los grandes empresarios
e inversionistas ampliar sus negocios, abrirse a nuevos mercados con la finalidad de
aumentar la demanda; por lo tanto, a todo esto, se le conoce como globalizacion
comercial.

El comercio ha sido el eje principal de la intercomunicacion internacional,
mediante las telecomunicaciones y los avances en el transporte y entrega de
mercancias, es decir la logistica ha permitido que un producto llegue de un extremo
del mundo a otro en condiciones Optimas y de esta manera las necesidades de los
clientes sean cubiertas.

Gestion (2015), indica que la cadena de suministros es una pieza clave en las
empresas, y el Pert no es la excepcion. Sin embargo, el 30% de las empresas en el
Per( adquirid6 un compromiso de desarrollar y hacer competitivas su cadena de
suministro con la finalidad de alcanzar eficiencia en el mercado y el 10% aun esta en
proceso de aprendizaje. También informa que existe un nivel primario en el 35% de
las empresas y que un 25% tiene una cadena de suministro que se desenvuelve en
funcion a sus necesidades haciendola pragmatica. Esto porcentajes indica que el nivel
aun es bajo, pero se espera que mas empresas formen parte de esta matriz y asi
mejorar su competitividad.

INEI (2017), manifiesta que la economia en el Per( en el afio 2017 crecid
2.5%, mientras tanto en el sector comercial alcanzé un crecimiento de 1.03%. Lo que
hace posible estimar para el afio 2018 un incremento de 4% del PBI. Impulsado por
la inversion publica, debido a la reconstruccion del desastre ocasionado por el
fenémeno del nifio costero.

La regidn Piura fue una de las mas afectadas con este desastre natural.
Actualmente se estan realizando los trabajos de reconstruccion, los cuales permiten
la generacion de empleo y la recuperacion de vias de conexion urbana y rural que

contribuyen en las actividades de comercializaciéon.



En esta region se encuentra la Distribuidora Del Norte, su ubicacion es en la
avenida Sanchez Cerro y su rubro es la compra, venta, comercializacion y
distribucion de productos de consumo masivo, cuenta con canales de distribucion:
minorista, mayorista, autoservicios locales y Horecas (hoteles, restaurantes y
casinos).

Debido al fenémeno natural, la distribuidora se vio muy afectada durante y
después del mismo. Entre los principales problemas estuvo la distribucién fisica,
debido al bloqueo y cierre de las vias de acceso, tanto para la recepcion de mercaderia
como para la distribucion de la misma.

Este problema se relaciono al proceso en la cadena de suministro de la
empresa en estudio, el cual tuvo que adecuarse al momento y circunstancia, y fue el
principal objetivo de anélisis para poder cumplir con el objetivo anual. Sin embargo,
hay procesos logisticos de la distribuidora que ain contintan siendo un problema.

La distribuidora tiene como actividad principal la comercializacion. Sus
actividades inician con la visita y preventa del vendedor a los clientes asignados en
una ruta especifica. El pedido realizado se ingresa mediante un dispositivo, el cual
estd conectado al sistema de la distribuidora. El area de facturacion y créditos es la
encargada de recepcionar y facturar los pedidos. Posteriormente se envia un reporte
al almacen para su consolidacion de carga y despacho en las diferentes unidades de
transporte quienes realizaran la distribucién a los diferentes puntos de compra.

El area de distribucién es importante porque es la encargada cerrar el proceso
comercial. Esta area cuenta con el siguiente personal: 1 jefe de area, encargado de la
programacion de unidades y monitoreo del personal, 8 unidades de reparto, 8
choferes quienes desempefian la labor de ruteo en las zonas designadas, 8
liguidadores encargados de llevar el conteo y control del dinero recaudado de las
ventas y 16 auxiliares quienes realizan la labor de carga y descarga de los productos,
armado de solicitudes y entrega de mercaderia a los clientes.

La distribuidora cuenta con un 14% de rechazos de las ventas. Este indicador
es una oportunidad de mejora para rentabilizar la operacion de la distribuidora.
Teniendo en cuenta este dato de rechazos y dado que el area de distribucién, es la
encargada de finalizar la operacion, se ha realizado un seguimiento donde se ha

detectado que el proceso actual genera retrasos. También se ha identificado que



algunas actividades se vienen desempefiando de una manera deficiente y que
contribuyen en el resultado presentado anteriormente. Entre ellas tenemos: mal cierre
de ventas (local Cerrado o sin efectivo), elevadas devoluciones (devoluciones por
faltantes de mercaderia en almaceén, por falta de dinero, o porque no se ha solicitado
el producto), falta de tiempo para la entrega total de mercaderia, la descripcién de los
Skus por parte del personal de cada unidad, deficiente manipuleo de mercaderias,
falta de capacitacion, motivacion e incentivos, entre otras actividades no permiten
que esta area pueda cumplir a cabalidad la cadena logistica (Just In Time), generando
insatisfaccion tanto para la compafiia y clientes.

Esta investigacién permitié observar sus procesos logisticos y la manera
como se realizan, asi como el servicio al cliente el cual se encuentra de una u otra
manera ligada, dentro de la distribuidora del norte en la ciudad de Piura con fines de
mejorar sus actividades de comercializacion.

Si este problema no es atendido es probable que la distribuidora se vea
afectada econdmicamente, pues al no controlar sus costos, estos afectaran la
rentabilidad de la operacion poniendo en riesgo la utilidad y la sostenibilidad de la
distribuidora, cediendo terreno para el ingreso de nuevos competidores.

Asi mismo, los clientes de la Distribuidora Del Norte requieren que el servicio
del personal de distribucidn se realice teniendo en cuenta el respeto, la cordialidad y
honestidad; sin embargo, esto no se realiza. Si este problema se mantiene seguira
generando rechazos, y de persistir este inconveniente en el tiempo, se obtendra como
resultado una ruptura comercial. De darse este caso, las ventas de la distribuidora
disminuirian y, por consiguiente, la sostenibilidad de la Distribuidora Del Norte.

Es conveniente mejorar la gestion logistica de manera que permita controlar
eficientemente la disponibilidad de inventarios, distribucion fisica, optimizacion de
tiempos de entrega, disminucidn de devoluciones pues estas actividades permitiran
ofrecer un adecuado servicio a nuestros consumidores y mejorar la rentabilidad
(Chavez, Diaz, & Grandez, 2016).



1.2 Trabajos previos

1.2.1 Antecedentes Internacionales

Saud, Steven & Baquerizo (2013), ) ejecutd un estudio titulado “Analisis
comparativo de distribucion de flota propia y sub contratada para un operador
logistico en la ciudad de Guayaquil”, de la Escuela Superior politécnica del litoral,
campus Gustavo Galindo, Guayaquil, Ecuador. Indica que el trabajo realizado se
basa en una empresa que presta servicios logisticos en la ciudad de Guayaquil. Tiene
como objetivo analizar la organizacion del sistema de distribucion a través de la
valoracion de los indicadores mas relevantes los cuales son fundamentales para
obtener el mayor rendimiento y el nivel 6ptimo del transporte. Se plantea como
objetivo desarrollar un método de operacion el cual permita obtener mayor eficacia
y eficiencia en las operaciones para obtener mayor beneficio de ellas.

Los principales indicadores obtenidos en este estudio son: Distancia entre los
puntos desde el inicio hasta el fin, el combustible preciso y el rendimiento conseguido
por Kildmetro, mantenimiento provisorio y correctivo de cada unidad vehicular,
depreciacion del activo, trabajadores, seguro del vehiculo, peajes, rendimientos de
las llantas, cantidad de desplazamientos viables en un tiempo determinado y la
capacidad de la unidad vehicular.

Finalmente logro establecer un monto tarifario para las rutas de distribucion,
mediante un prototipo que le permitio identificar los costos que se generan para la
distribucién y entender el comportamiento que presentan a través de los indicadores
establecidos.

Pinela (2016), indica en la tesis titulada “Uso de los servicios logisticos
especializados en las empresas ecuatorianas”, de la escuela superior politécnica del
litoral, facultad de las ciencias sociales y humanisticas, Ecuador, nos indica de la
importancia de una especializada logistica dentro de una empresa. Cuyo objetivo es
brindar la solucion a los problemas logisticos mediante la tercerizacion en la cual se
realice la contratacion de una organizacion especializada en el servicio logistico para
obtener un servicio acorde a las necesidades de las empresas que contratan y lograr
mediante ellos la eficiencia de la operacion.

Este trabajo plantea la tercerizacion como una ventaja competitiva para la

organizacion que contrata. Se determind en este trabajo que la seleccion de una



empresa de servicios logisticos (tercerizacion) es importante como alternativa de
solucion obteniendo un 90% de ventajas y 86% de nivel de satisfaccion de servicio
al cliente.

El 73.49% de las empresas emplean la tercerizacion como opcién de salida a
los inconvenientes logisticos tanto en el area de almacén, distribucion fisica,
obteniendo un beneficio de eficiencia operacional, mayor flexibilidad, mejor servicio
al cliente, ventaja logistica competitiva y reduccion de costos.

Gellibert (2015), present6 su investigacion “Propuesta de mejora de procesos
de la empresa Hidrosa S.A. para maximizar la satisfaccion al cliente”, de la
universidad Santiago de Guayaquil como investigacion previa para obtener grado
académico de magister en administracion de Empresas, Ecuador, recalcando la
importancia de la satisfaccion al cliente como una de las finalidades que tiene la
cadena de suministro, generar valor. Se plante6 como objetivo determinar la
influencia de los procesos logistico para la satisfaccion de los clientes. Es por ello
que se revisd minuciosamente el proceso logistico para poder determinar qué genera
retrasos en las entregas y por consiguiente insatisfaccion a los clientes. Después haber
determinado mediante un trabajo en campo y unas encuestas realizadas se obtuvo que
la percepcidn de los clientes, respecto al servicio del representante de la empresa, se
encuentre comprometida, lo que, genera confianza; sin embargo, lo que respecta al
servicio de reparto esté muy insatisfecha. Implemento una propuesta de mejora
basada en el uso de tecnologia, la capacitacion del personal y la creacién de

indicadores de gestion.

Finalmente, la tecnologia propuesta como mejora integra los sistemas
operativos mediante el uso del médulo WMS y su herramienta RF Smart lo cual sera
empleado para detectar los procesos a mejorar para poder obtener el servicio deseado

y una ventaja competitiva.



1.2.2 Antecedentes Nacionales

Campomanes (2017), indica en la tesis titulada “Aplicacion del ciclo Deming
para reduccion de los costos logisticos de la empresa grupo Vega distribucion
SAC”, de la escuela profesional de ingenieria industrial de la universidad César
vallejo, Lima, Perd. Que uno de los principales problemas presente en la empresa
grupo Vega es el rechazo de mercaderia por parte de los clientes y el exceso de
mercaderia, muchas veces por acuerdos comerciales, evidenciados principalmente
a fin de mes, pedidos no entregados a tiempo, falta de capacitacion del personal,
entre otros,

El autor propone emplear el ciclo Deming y el ciclo DHVA como posibles
soluciones a los problemas presentados, con el objetivo de minimizar los costos
de almacenamiento, de despacho y de transporte de la empresa grupo Vega.
Mediante una encuesta que se realizo a los clientes se determino el nivel de
satisfaccion de los clientes atendidos y el horario en el que seria factible su
atencion.  Se elaboré un plan de incentivo mediante la premiacion o
reconocimiento a los clientes que reciben correctamente sus pedidos.

Finalmente se logré reducir los rechazos, se determind claramente los
procesos y los medios de control y promovid la participacion de los clientes
mediante la premiacion y reconocimientos lo cual se realiz6 a través de una cartilla
de control de pedidos aceptados. Esto permitio reducir los costos de transporte,
almacén y de despacho.

Chéavez, Diaz, Grandez (2016), definen en la tesis titulada “Mejora de la red
de distribucion de la zona norte del Peru de empresa Laive S.A.”, de la escuela de
postgrado de la universidad del pacifico, Lima-Peru. Manifiesta que la empresa
Laive SA tiene como vision crecer un 97% en un periodo de 9 afios. Teniendo este
objetivo propuesto ha determinado como escenario principal de crecimiento, el
norte del pais. Sin embargo, en la zona norte del pais, se presentan unas
oportunidades de mejora, siendo una de ellas, que el 59% de envios se realiza de
manera costosa por tal motivo el costo de los fletes son el 77% para esa zona. Se
identific6 como puntos criticos para analizar y mejorar: Gestion de demanda,

planeamiento de la produccion, gestion de compras, gestion de inventarios,



gestion de transporte y distribucién, gestion humana y gestion de IT. Los
principales procesos que impactan sobre los objetivos estratégicos de Laive SA,
la gestion de la demanda y la gestion de transporte y distribucion. Sin embargo,
Laive SA se ha propuesto disefiar una red de distribucion para la zona norte del
pais con la finalidad de edificar o alquilar centro de distribucion teniendo en
cuenta, la ubicacion de CD, la cantidad de CD, la capacidad del CD vy la
optimizacion del transporte en el norte.

Se concluy6 que el punto de ubicacién 6ptima para el disefio de una red de
distribucion para el norte de Pert es Chiclayo teniendo en cuenta que esta

estrategia ayudara en reducir los costos logisticos en 30% del costo total de ellos.

Zafra (2014), indica en la tesis titulada “Propuesta de estandarizacion del
proceso logistico para mejorar la gestion logistica en la empresa inversiones
Ferronor EIRL de la ciudad de Bambamarca, provincia de Hualgayoc-Cajamarca
20137, de la Universidad Nacional de Cajamarca, Peru, indica que la organizacion
Inversiones Ferronor E.I.LR.L. dedicada a la compra y venta de productos de
ferreteria en general, presenta problemas por la falta de control en los procesos de
suministro de materiales, administracion de inventario y el manejo y distribucion
de la mercaderia por lo que justifica su estudio basandose en el analisis del proceso
logistico con el proposito de reducir tiempos perdidos, costos innecesarios
estandarizando el proceso logistico para lograr eficiencia en la organizacion
Ferronor.

La propuesta de estandarizacion de los procesos logisticos tiene como
finalidad definir las actividades, por lo que se realiz6 un diagrama de flujo de los
procesos y sub procesos para orientar en el proceso de sus actividades a los
colaboradores de la empresa, no solo en el presente si no también dejarlas
establecidas para que en el futuro se sepa desenvolver en sus actividades
optimizando los recursos de la organizacién, evitando desperdicios y optimizando
el tiempo de ejecucion de cada una de ellas logrando la eficiencia en los procesos

dentro de la empresa Ferronor.



1.2.3 Antecedentes Locales

Mauricio (2016), Present6 un estudio titulado Analisis, disefio e
implementacion de un sistema de logistica para la panaderia 2 estrellas aplicando
tecnologias de investigacion”, de la facultad de ingenieria industrial, de la
universidad nacional de Piura. Piura, Per(, que la panaderia 2 estrellas es una micro
empresa encargada de la elaboracion, venta y distribucion de pan y derivados. La
panaderia 2 estrellas atiende a consumidores finales y clientes que realizan
distribucion. Al realizar el analisis de observacion se obtuvo como diagnostico
principal, la falta de tecnologia lo que se considera de suma importancia para mejorar
la gestion logistica, con el objetivo de controlar su stock, reducir tiempos, y satisfacer
tanto a sus colaboradores como a sus clientes. También se observo que la panaderia
carece de organizacion para realizar una orden de compra, para las ventas y
distribucion del producto, y ademas no se lleva un control de los créditos otorgados.
Por lo tanto, propone la implementacion del método tecnoldgico tradicional RUP.
Este método refiere a la union de metodologias que se adapten a las necesidades y
rubro de la empresa, lo que hace posible que sea ideal y moldeable para la panaderia
2 Estrellas. Este método le permitird tomar buenas decisiones, buscando alcanzar un
buen estandar de calidad, higiene y satisfaccion al cliente, manteniendo un inventario
idoneo y que favorezca en la integracion de las areas de aprovisionamiento y de
distribucién, que tenga como fin el logro de la eficiencia en el proceso logistico,
permitiéndose de esa manera aumentar las ventas maximizando los recursos y
minimizando costos.

Finalmente se elabord una red de distribucion que le permitird planificar y
controlar los puntos del flujo de materiales y productos desde su compra hasta su
comercializacion. Se implemento el sistema RUP que le permitid planificar y
controlar sus compras e inventarios y estandarizar los procesos logisticos logrando la
eficiencia deseada.

Castillo (2015), realiz6 una investigacion titulada “Propuesta de mejora en la
logistica interna en la empresa Dysmar E.ILR.L.”. Universidad Nacional de Piura,
Piura, Pert. 2015”. El tipo de investigacion fue bdsica, descriptiva y presenta un
enfoque cualitativo, Donde se planted como objetivo realizar un analisis y propuesta

de mejora que permita orientar la gestion logistica interna en la empresa Dysmar



E.ILR.L. y mejorar el servicio a sus clientes. Para ello, se realiz6 un analisis y
propuesta para mejorar, los cuales se apuntan a la gestion logistica interna; para ello,
se describio los procesos de compras, almacenamiento y distribucién en funcién a
dar un buen servicio al cliente.

La investigacion tuvo como resultado, un éarea de logistica interna con
evidentes deficiencias, almacén inadecuado, control de inventarios manual la cual no
se realiza minuciosamente, falta de estandarizacion de procesos tanto para el
almacenamiento como para el despacho de mercaderia y la poca capacidad de
respuesta de entrega de los pedidos.

Finalmente, al poner en préctica los lineamientos de mejora trazados, en esta
tesis, lograra que la empresa Dysmar tenga una buena gestion comercial, la cual se
ve reflejada en el uso adecuado del control de inventarios, distribucion mejorada, asi
como una respuesta oportuna a las solicitudes de los consumidores, basada en una
buena comunicacion y relacion con los proveedores.

Asi mismo se pone en evidencia, que el servicio al cliente, no cubre las
expectativas de la misma; concluyendo que, al obtener un mejor control de inventario,
almacenamiento y al mejorar los tiempos de entrega, mejorara también el servicio y
satisfaccion de sus clientes, produciendo compromiso y fidelidad en ellos,
impactando positivamente en el volumen de ventas.

Guevara (2012) en su investigacion denominada “Redisefio de operaciones
logisticas para mejorar la gestion del almacén en la Distribuidora Comercial Alvarez
Bohl S.R.L Piura”. Presentada en la Universidad César Vallejo, filial Piura. En el
cual se plante6 como objetivo general, hacer que la gestion realizada en la empresa

Bohl S.R.L mejore, poniendo en practica un disefio de operaciones logisticas.

El autor concluyo que, poniendo en practica la implementacion y capacitacion
en preparacion por ola de pedidos y descripcion de procedimientos de picking que se
les brind6 a los colaboradores se logré disminuir el tiempo en un promedio de 15
minutos por ola de pedidos, lo cual puso en manifiesto que se logra disminuir los

tiempo en la preparacion de pedidos para su futuro despacho.



Tavara (2014), define en su estudio titulado “Mejora del sistema de almacén
para optimizar la gestion logistica de la empresa comercial Piura”, de la facultad de
ingenieria industrial, de la universidad nacional de Piura. Piura, Per(, que la
organizacion comercial Piura tiene como giro comercial producir y vender prendas
de vestir. En el estudio realizado se determind que el principal problema dentro de
esta empresa es el proceso de requerimiento, almacenamiento, control y despacho de
la materia prima y de los productos terminados por lo que se plante6 como objetivo
principal mejorar el proceso de la gestion logistica, de manera que se pueda obtener
una mayor integracion de las areas involucradas en el proceso, para optimizar los

recursos y mejorar rentabilidad.

Finalmente, como punto de mejora se planted la restructuracion del
organigrama para lo cual es necesaria la contratacion de personal capacitado para
nuevas areas. Una de ellas es el area de logistica quien tendra como funcién el
abastecimiento, seleccionando adecuadamente a sus proveedores para tener la calidad
y cantidad de producto 6ptima para la produccion de manera oportuna. En el area de
almacén se estandarizo las funciones y obligaciones propias del area, tanto para el
proceso de recepcion, almacenamiento y control de inventarios idoneos para la
produccién aplicando para ello la téecnica ABC vy el sistema Kardex. Esto tiene como
finalidad controlar debidamente las existencias para evitar sobre stock y/o quiebres
que afecten la produccién y por consiguiente las ventas la cual inciden directamente

en la rentabilidad de la empresa Comercial Piura.

1.3 Teorias Relacionadas al Tema

1.3.1 Proceso Logistico.

Segun Chopra y Meindl (2008) Los procesos logisticos estan conformados
por todas las areas de una manera directa o indirecta para lograr que el cliente este
satisfecho involucraando no solo al proveedor y distribuidor, sino también al
transporte, almacén, vendedores y clientes.

Segun Ballou (2004), establece que gran nimero de organizaciones invierten
grandes cantidades de dinero para logar diferenciar sus productos de sus

competidores. Cuando la administracion reconoce que la logistica y la cadena de
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suministros afectan a una parte importante de una empresa, una buena direccion de
la cadena de suministros puede no solo reducir costos, sino también generar ventas.

Segun Elda Monterroso (2016) Los procesos logisticos tienen un papel
Fundamental en el desarrollo de la actividad comercial de la organizacién, donde la
flexibilidad, la velocidad de llegada al mercado y la productividad seran las variables
claves que determinaran la permanencia de las sociedades en los mercados. Es por
ello que la logistica tiene una importancia desde manejar eficientemente el flujo de
bienes y servicios hasta el consumidor final.

Las actividades logisticas deben tener un control entre si para lograr eficiencia
en todo el sistema productivo, es por ello que la logistica debe verse como un proceso
global de generacion de valor para el cliente, que ofrezca mayor velocidad de

respuesta al mercado, pero con costos minimos.

Segun Porter (2009), indica que es necesario analizar todas las actividades
que se llevan a cabo en el ciclo de valor de una organizacion, identificar como
interactla entre si para poder entender que factores claves estan dentro de la ventaja

competitiva.

Segun Cristhoper, (2007), indica que el objetivo de la gestion logistica es
planificar y coordinar cada una de las actividades que son indispensables para el logro
de estandares en servicio y calidad, sin descuidar el costo de la operacion. Es por ello
que para obtener una gestion logistica eficiente se debe desarrollar una adecuada
cadena de abastecimiento, que sea capaz de planificar y coordinar todas las

actividades que intervienen.

1.3.1.1 Dimensiones del proceso logistico.

a) Aprovisionamiento
Bastos (2007), manifiesta en su libro: distribucién logistica y comercial. La
logistica en la empresa (1ra. Edicion), que es una operacion logistica cuya finalidad
es asegurar el abastecimiento de mercancias en una tienda logrando evitar asi vacios

e incomodidades a los clientes. Debera ser constante y tener las mejores condiciones
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de conservacion, a fin de cumplir con los objetivos del negocio. Demanda, rotacion

y control de mercancias.

- Demanda

Cantidad de bienes y servicios para lo cual los compradores tienen la
predisposicion de adquirirlos bajo condiciones y periodo determinado. Dentro de ella
encontramos 3 tipos de demanda las cuales son: Creciente o decreciente, demanda
constante y estacional.

- Rotacion

Es el movimiento de las existencias dentro de una empresa en un determinado
periodo de tiempo.

- Almacenamiento

Espacio fisico en el cual se acondicionan las materias primas, productos semi
terminados y terminados de una actividad comercial los cuales estan a la espera de
ser derivados a otro eslabon de la cadena de suministro.

- Control de Mercancias

Constituye en la realizacion de una comprobacion de los stocks disponibles.
Tiene 3 etapas: Eleccion del sistema de aprovisionamiento de los diferentes articulos
gue componen el mix; la confeccidn y procedimiento de pedidos y recepcion de los
productos en una unidad comercial.

- Control de Inventarios

Es la identificacion de la cantidad de producto que se encuentra disponible
para la venta con la finalidad de atender a con todos los pedidos de los diferentes
consumidores. Ademas, mediante su control permitira establecer rangos de tiempo

en que se puedan realizar los pedidos.

Bastos (2007), manifiesta que el inventario o stock es el conjunto de bienes
acopiados en un almacén en espera de ser vendidas o utilizadas durante el proceso de
produccién. Los inventarios se crean con la finalidad de permitir el flujo productivo
y de compensar las posibles oscilaciones relativas a la demanda y al plazo de entrega

a los proveedores.
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- Preparacion de pedidos

Mauledn Torres Mikel (2003), en su libro Sistemas de Almacenaje y Picking
(1era Ed), indica que es conjunto de operaciones destinadas a extraer y acondicionar
los productos demandados por los clientes los que se manifiestan a través de los
pedidos, es también conocido como Picking.

- Despacho

Aleman Lupu Katherine Marizee (2014) en su estudio de tesis: “Propuesta de
un plan de mejora para la gestion logistica en la empresa constructora Jordan SRL,
de la ciudad de Tumbes”, manifiesta que el proceso de despacho consiste en entregar
los articulos que guarda el almacén a cambio de una orden o vale de salida, también
denominada nota de entrega y que constituye un comprobante de movimiento

efectuado.

- Distribucion

Velazquez (2012) la define como el proceso en el cual la organizacion hace
llegar los productos que comercializa a los distintos puntos de venta o clientes finales,
en lo cual se valora como elemento importante el medio por el cual se realiza el envio.

Mora (2012) determinada como una importante actividad logistica que
permite alcanzar objetivos planteados en la organizacion. Dentro de la distribucion
es fundamental que la gestion realice un adecuado manejo de los costos, en especial
en aquellos medios por el cual se realice el traslado de productos debido a que estos
implicaran inversiones en activos fijos.

Segun Castro (2004), indica que la distribucién es la agrupacion de
actividades que van hacer posible el traslado de los productos y servicios desde el
momento de su produccion final hasta el de adquisicion y consumo.

La distribucién consiste en llevar el producto desde los almacenes de
produccién o acopio hacia el consumidor final, lo cual si se realiza de manera
eficiente permitira la reduccién de inventarios, disminuir costos, aumentar las ventas

y satisfaccién de los clientes.
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- Transporte

Segun Chopra y Meindl, (2013), indica como el traslado de un producto de
un lugar a otro desde el inicio en la cadena de suministro hasta el consumidor.

Segln Anaya (2009), define como trasporte a toda actividad destinada al
traslado de un punto de origen hasta un punto de destino.

Segun Cendrero y Tuyols (2008), indican que el transporte es un sistema
conformado por varios elementos, siendo los mas relevantes la infraestructura, el
vehiculo y la empresa que brinda el servicio, los mismos que estan interrelacionados
entre si, ya que ninguno es de utilidad si no existiese el otro.

Segun Ballou (2004), indica que el transporte es una de las actividades
logisticas que mas costos genera, llegando a alcanzar hasta un 66% de los costos
totales logisticos. Siendo este el que aporta el valor de lugar a los bienes y servicios.

El transporte en la logistica es la actividad donde se trasladan distintos tipos
de productos desde un punto de origen hasta el lugar donde han sido solicitados, con

las condiciones requeridas como lo son la seguridad, rapidez y costo.

-Tiempo

Gomez (2010), define como el grado del cumplimiento de los objetivos
planteados; el cual, suele estimarse al contrastar los planes ideales o proyectados con
los planes obtenidos, teniendo en cuenta el desempefio general de la cadena de
produccién.

Ballou (2004), indica que el tiempo es consecuencia del lugar, debido a que
si no existe el lugar, el tiempo no puede darse. Esto se refiere en llevar un producto

al cliente en el momento mas adecuado.

1.3.2 Servicio al Cliente

Segun Serna (2006), define como el conjunto de estrategias que disefia una
empresa para cubrir mejor las exigencias de los consumidores, siendo estas mucho
mejor en comparacion con la de sus competidores.

Segun Figueroa (2009), pone en manifiesto que los clientes buscan un
ambiente en el cual sientan que en el cual sean aceptadas, valoran la ser escuchada,

eso les causa felicidad. Pero si les sucediera lo contrario como la falta de respeto, mal
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trato, tengamos por seguro que se alejaran, muchos de estos casos suceden debido a
gue somos nosotros quienes con nuestro mal comportamiento e indiferencia
aportamos a la insatisfaccién de los consumidores.

Segun Ballou (2004), indica que implica ampliamente la disponibilidad de
inventario, la velocidad de entrega, la rapidez y exactitud para cumplir con la entrega
de un pedido.

Segln Rodriguez y Jaén (2008), definen que el servicio al cliente es un
conjunto de acciones interconectadas, que ofrece un proveedor con el fin de que el
cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y éptimas condiciones

para el consumo.

1.3.2.1 Dimensiones del servicio al cliente
1) Pretransaccion
Segun Ballou (2004) indica que la Pretransaccion establece ambiente
adecuado para hacer posible un adecuado servicio al cliente. A traves de una
constancia escrita de la politica de servicio al cliente, teniendo en cuenta el tiempo
en que seran entregados los productos una vez que se tome el pedido. Considerando
ademas los factores externos que impidan realizar un servicio adecuado. Brindar
capacitacion y manuales técnicos que contribuyan a una buena relacién entre

comprador y proveedor.

- Politicas de Servicio

Son las orientaciones y procedimientos que rigen la forma de accién de
una empresa hacia sus clientes. Habitualmente se declara de manera escrita,
para lograr un ambiente adecuado y asi dar a conocer al cliente el tipo de
servicio que se le brindara.

- Método de envio
Se refiere en transmitirle al cliente la manera como sera el envio de
su mercaderia, para que se sienta informado y espere tranquilo su
requerimiento. Ya sabiendo el dia y la forma como seré entregado. La
empresa evaluard y utilizard los procedimientos o formas de manera

adecuada que conduzcan a lograr los objetivos planteados.
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Capacitacion

Segun Chiavenato (2007), indica como el proceso de ensefianza a
corto plazo, aplicandose de manera sistematica y organizada, es una de
las formas donde las personas adquieren conocimientos, permite
desarrollar habilidades, competencias, que estan orientados a objetivos
definidos.

2) Transaccion
Segun Ballou (2004), indica que la transaccion es el reflejo del resultado

a la entrega del producto al cliente, en los niveles de inventario, en el

procesamiento y armado de pedidos. Los cuales sino se realizan de una

manera adecuada influyen de manera deficiente en los tiempos de entrega, la

precision de cumplimiento de pedidos, la condicién de los productos por

recibir y la disponibilidad de inventarios.

Precision

Segun Ballou (2004) indica que la precision Comprende en completar
el ciclo de procesamiento del pedido sin tener errores en el requerimiento
realizado por el consumidor, evitando asi pérdidas de tiempo e
insatisfaccion en el servicio al cliente, el cliente valora la precision con
que es estregado su pedido.
Disponibilidad
Mantiene una relacion directa con la entrega de productos, ya que si o
existe stock disponible de mercaderia, ni una adecuada estado de los
productos por entregar, el cliente sentird que no es atendido como el
esperaba generando en él una insatisfaccion.
Entrega
La manera en que se realice la entrega de mercaderia dependera mucho
del nivel de satisfaccion que tenga el cliente, ya que el trato, el estado de
los productos. Son muy relevantes para un buen desempefio de las

actividades comerciales de la distribuidora.
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3) Postransaccion
Segun Ballou (2004), indica que la postransaccion es el conjunto de
servicios necesarios para mantener el producto en el campo, apoyar a los
clientes con la presencia de productos en mal estado, realizar seguimiento
de reclamos y devoluciones por parte de los clientes y asi darle la solucion
debida, para ello se tiene que tomar en cuenta lo concerniente a
distribucion inversa.

- Exhibicion

Segun Cedefio &Centeno (2014), indican Es una herramienta fundamental
del merchandising, que permite mostrar los productos al publico de la
mejor forma posible, con la finalidad que resalten los elementos que
marcan la diferenciacion con los demés productos de la competencia. Lo
cual va de la mano con el material promocional o publicitario (Material
POP). Mientras mas se enfatice la exhibicion, las promociones y/o nuevos

productos. Mayor sera el impacto en los consumidores.

- Devoluciones
Con la finalidad de proteger al cliente se opta por este servicio de poder
realizar el recojo de mercaderia que presente alguna anomalia, ya sea
deterioro, vencimiento, faltante en display, etc. Con la finalidad de

brindar un adecuado servicio al cliente.

1.4 Formulacion del problema

1.4.1 Pregunta General
¢Qué propuesta de mejora del proceso logistico del area de distribucién

contribuird en el servicio al cliente de la distribuidora del norte sede Piura en el afio
2018?

1.4.2 Preguntas Especificas

1. ¢;Como se realiza el aprovisionamiento de mercancias en la Distribuidora

Del Norte en la sede Piura en el afio 2018?
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2. ;Como se efectua el almacenamiento de las mercancias de la Distribuidora
Del Norte en la sede Piura en el afio 2018?

3. (Cémo se realiza la distribucion de mercancias de la Distribuidora Del
Norte en la sede de Piura en el afio 2018?

4. ;Como se ejecuta la pretransaccion en el servicio al cliente de la
Distribuidora Del Norte en la sede Piura en el afio 2018?

5. ¢Como se lleva a cabo la transaccién en el servicio al cliente de la
Distribuidora Del Norte en la sede Piura afio 2018?

6. ¢(Qué caracteristicas presenta la postransaccion en el servicio al cliente de

la Distribuidora Del Norte en la sede Piura afio 2018?

1.5 Justificacion de Estudio

El proceso logistico tiene un importante rol dentro de una organizacion donde
la flexibilidad, la velocidad de llegada al mercado y la productividad seran las
variables claves que determinaran la permanencia de las empresas en los mercados.
Es por ello que la logistica tiene una gran importancia desde el manejo eficiente del
flujo de bienes y servicios hasta el consumidor final.

Segun Porter (2009), manifiesta que es necesario analizar todas las
actividades que se llevan a cabo en el ciclo de valor de una organizacion, identificar
codmo interactUa entre si para poder entender que factores claves estan dentro de la
ventaja competitiva.

Cristhoper (2007), indica que el objetivo de la gestion logistica es planificar
y coordinar cada una de las actividades que son indispensables para el logro de los
estandares deseados de servicio y calidad, sin descuidar el costo de la operacion. Por
lo tanto, para obtener una gestion logistica eficiente se debe desarrollar una adecuada
cadena de abastecimiento, que sea capaz de planificar y coordinar todas las
actividades involucradas.

El objetivo que persigue esta investigacion es describir y analizar en qué
circunstancias se encuentra la gestién logistica del area de distribucion para contribuir
en el servicio al cliente de la Distribuidora Del Norte en la sede Piura en el afio 2018,

y proponer mejoras que permitan agilizar la gestion logistica del area de distribucién
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y mejorar su rentabilidad, haciendo un adecuado uso de sus recursos de manera que
todas las areas involucradas generen un resultado eficiente.

Para ello se evalud la gestion logistica de la Distribuidora Del Norte con la
finalidad de analizar y estandarizar los procesos logisticos necesarios para cada area
y lograr el mayor rendimiento, aprovechando eficientemente los recursos brindados
para el abastecimiento y distribucién, generando valor al tiempo en la respuesta a los
requerimientos de nuestros clientes de manera que logre satisfacer sus necesidades
oportunamente e incrementar nuestras ventas.

Se considera conveniente el estudio de la gestién logistica en el area de
distribucion para asegurar un servicio de transporte adecuado que permita ofrecer
rapidas respuestas a las necesidades de los clientes sin incurrir en elevados costos. La
logistica tiene como tarea la eliminacion de aquellas actividades que comprenden
costos sin agregar valor, de manera que se aumente la eficiencia de las diferentes
actividades para brindar respuesta rapida a las exigencias y satisfaccion de los

consumidores y la sostenibilidad de la distribuidora.

Esta investigacion tiene una justificacion practica porque a través de esta
investigacion se propone una alternativa de solucion a la problematica presente en el
area de distribucién mediante el analisis y estandarizacion de los procesos logisticos
necesarios para cada area, con el fin de lograr el mayor rendimiento. Esta
investigacion se justifica también de manera econdmica porque se pretender mejorar
su rentabilidad no solo mediante el incremento de sus ventas si no también haciendo
un adecuado uso de sus recursos de manera que todas las areas involucradas generen

un resultado eficiente.

Finalmente, la investigacion también responde a una justificacion social
porque se pretende generar valor al tiempo de respuesta frente a las necesidades del
mercado, que permita a nuestros clientes y a la comunidad en general tener
accesibilidad de los productos de manera oportuna para la satisfaccion de sus

necesidades.
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1.6 Hipotesis

1.6.1 Hipdtesis General

La propuesta de mejora planteada para el proceso logistico del area de
distribucion contribuiré en el servicio al cliente de la Distribuidora Del Norte en la

sede Piura, afio 2018.

1.6.2 Hipotesis Especificas

1. El aprovisionamiento de mercaderias de la Distribuidora Del Norte sede
Piura en el afio 2018, es eficiente.

2. El almacenamiento de mercaderias de la Distribuidora Del Norte sede
Piura en el afio 2018, es deficiente.

3. Ladistribucion de mercaderias de la Distribuidora Del Norte sede Piura
en el afio 2018, es deficiente.

4. La pretransaccion en el servicio al cliente de la Distribuidora Del Norte
sede Piura en el afio 2018, es medianamente favorable.

5. La Transaccion en el servicio al cliente de la Distribuidora Del Norte
sede Piura en el afio 2018, es limitada.

6. La Postransaccion en el servicio al cliente de la Distribuidora Del Norte

sede Piura en el afio 2018, presenta caracteristicas favorables.

20



1.7 Objetivos

1.7.1 Objetivo General
Elaborar una propuesta de mejora del proceso logistico del area de

distribucion para contribuir en el servicio al cliente en la Distribuidora Del Norte sede
Piura, afio 2018.

1.7.1.1 Objetivos Especificos

1. Analizar el aprovisionamiento de mercaderias de la Distribuidora Del
Norte en la sede Piura en el afio 2018.

2. ldentificar como se realiza el almacenamiento de mercancias de la
Distribuidora Del Norte en la sede Piura en el afio 2018.

3. Analizar la distribucion de mercancias de la Distribuidora Del Norte en
la sede Piura en el afio 2018.

4. ldentificar la pretransaccion en el servicio al cliente de la Distribuidora
Del Norte en la sede Piura afio 2018.

5. Analizar la transaccion en el servicio al cliente de la Distribuidora Del
Norte en la sede Piura afio 2018.

6. ldentificar la Postransaccion en el servicio al cliente de la Distribuidora
Del Norte sede Piura afio 2018.
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1. METODO

2.1 Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental. Se observo la situacional
actual de la distribuidora con la finalidad de analizar el proceso logistico para obtener
un diagndstico preciso que nos permita controlar el problema existente.

Segun Herndndez, Fernandez y Batista (2014), se trata de una investigacion
descriptiva, debido a que permitio, analizar e explicar las principales caracteristicas
del proceso logistico del &rea de distribucion; asi como, los aspectos mas resaltantes
del servicio al cliente de la distribuidora.

Finalmente se trata de una investigacion con un enfoque mixto ya que se
combinaron instrumentos cuantitativos (encuesta), como cualitativo (guia de

observacion) para recolectar la informacion.

2.2 Variables de Operacionalizacion

2.2.1 Servicio al cliente
Proceso primordial en la cadena de suministros, que influye de manera

importante sobre la demanda y la fidelizacion del cliente, el cual se inicia al momento
de ingresar el pedido y concluye con la entrega del mismo, continuando en ciertos
casos con el servicio de mantenimiento y exhibicion de mercaderia. (Ballou, 2004

Logistica administracion de la cadena de suministros).

2.2.2 Proceso Logistico
Proceso mediante la organizacién gestiona de forma adecuada el movimiento,

el repartimiento eficiente y el almacenamiento del producto, ademas del control de
inventarios, a la vez que se manejan de manera correcta los flujos de informacion
asociados. (Bastos, 2007 distribuciéon logistica y comercial. La logistica en la

empresa).
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2.2.3 Operacionalizacion de Variables

Matriz de Operacionalizacion

Logistica Administracion de
la Cadena de Suministros.)

consiguiente, minimizar las devoluciones de mercaderia.
Mediante el cuestionario y la observacion.

Escala de
Variable Definicién Conceptual Dimensiones Definicién operacional Indicadores medicidn
s Demanda Nominal
Permitié identificar los procesos y la demanda de productos que
La logistica es el proceso por - . permitan generar las 6rdenes de compra para poder disponer
: Aprovisionamiento | : - . - e .. .
el cual la empresa gestiona de inventarios de seguridad que permitan una alta rotacion vy Rotacion Nominal
forma adecuada el disponibilidad de productos, utilizando una guia de observacion.
movimiento, la distribucion
eficiente y el almacenamiento Control Eje Nominal
V1:Proceso de la mercaderia, ademas del Se analizé los niveles de inventario de la mercaderia y la forma Mercancias
Lc; istico control de inventarios, alavez | Almacenamiento | de control y preparacion de los pedidos, mediante una encuesta y Inventarios Nominal
9 gue maneja con acierto los guia de observacion. Preparacion de .
flujo_soI de . informazﬂgg pedidos Ordinal
asociados.  (Bastos, Transporte Ordinal
Distribucién  Logistica vy
Comercial. La logistica en la R Se midié la forma de transporte y tiempo de entrega de la
Distribucién . . . - = . .
empresa). mercaderia, a través del cuestionario y la observacion. Tiempo Ordinal
Se observaron las politicas de servicio y método de envio para un P0||'ti0_a§ de Nominal
. . Pretransaccion adecuado servicio al cliente y la capacitacion necesaria a los Servicio
El Servm;o 3' cllentle es UI” trabajadores del érea de distribucion mediante el cuestionario y la - ordinai
proceso fundamental en la guia de observacion. etodo ¢ ee.rI1V|0 rdina
cadena de suministros, que Capacitacion Ordinal
influye de manera importante Precision Ordinal
sobre la demanda y la S s .
V2 Servicio al | fidelizacion del cliente, el cual Se identifico la precision con que se cumple la entrega de pedido,
.cliente se inicia al momento de Transaccién observando ade(nag eI_nlveI de disponibilidad de productos con el Disponibilidad Ordinal
. - : que cuenta el distribuidor. Dando como resultado la entrega del
ingresar el pedido y concluye : L S .
con la entrega del mismo producto al cliente en optimas condiciones, a traves del i
continuando en ciertos casos cuestionario y la observacion. Entrega Ordinal
con el  servicio  de Exhibicion Nominal
mantenimiento y exhibicion Se analizo el conjunto de servicios necesarios para mantener el
i Postransaccion ibi i i . .
de mercaderia. (Ballou, 2004 producto exhibido en el cliente, generando mayor rotacién y por Devoluciones Nominal
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2.3 Poblacién, Muestra y muestreo

2.3.1 Poblacion

- Clientes

La poblacion de esta investigacion se ha obtenido de la base de datos de los
clientes atendidos por la distribuidora del norte S.R.L., desde el enero del afio 2018
hasta junio 2018, por la tanto la poblacion de los clientes atendidos es de 3764
clientes, entre los cuales encontramos clientes mayoristas, puestos de mercado,

clientes bodegueros y horecas.

- Trabajadores del area de distribucion

Ademas, la totalidad de poblacion investigada se obtenido de los trabajadores
del area de distribucion y almacén de la distribuidora del norte la cual esta
comprendida por 32 trabajadores: 1 jefe de area, encargado de la programacion de
unidades y monitoreo del personal, 8 unidades de reparto, 8 choferes quienes
desempefian la labor de ruteo en las zonas designadas, 8 liquidadores encargados de
llevar el conteo y control del dinero recaudado de las ventas y 16 auxiliares que
realizan la labor de carga y descarga de la mercaderia, armado de pedidos y entrega
de mercaderia a los clientes. Estos trabajadores forman parte del area de distribucion

de la Distribuidora del Norte.

2.3.2 Determinacion de la Muestra

Para lograr determinar el tamafio de la muestra para este trabajo de
investigacion se considerd un total de 3858 personas, por consiguiente, la poblacion

es finita y la férmula para encontrar la muestra es la siguiente:

- NxZazxpxq
d*x(N-1)+Zxpxq

n
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Siendo:
n = tamafo de la muestra.
Z = nivel de confianza.
p = variabilidad negativa.
q = variabilidad positiva.
N = tamafio de la poblacion.
d = error.
Los datos obtenidos en el proyecto de estudio son los siguientes:

- Clientes
El primer grupo estd conformado por los clientes atendidos por la

distribuidora del norte sede Piura en el periodo de enero a junio 2018, en la provincia
de Piura, donde se establecié la muestra a través de la aplicacion de la formula de
poblacion finita.

Los datos obtenidos en el proyecto de estudio son los siguientes:

N = 3764

Z=1.96

p=0.5

g=05

d=0.05

n= 3764 x (1.9672) x 0.5 x 0.5
(0.0572) x (3764-1) + (1.9672) x 0.5 x 0.5
n = 349.

- Trabajadores del area de distribucién
Dado el nimero de colaboradores de la poblacion referida por la Distribuidora

Del Norte (32), se decidi6 realizar un censo al total de colaboradores del area de

distribucion de la distribuidora del norte sede Piura.
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2.3.3 Muestreo

Por ello, para una cantidad de 3764 se aplicd 349 encuestas, la muestra se
distribuyd de acuerdo al objeto de estudio. Tratandose de una poblacion grande, se
aplicé un muestreo probabilistico, aleatorio simple.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
2.4.1 Técnicas

- Encuesta: se aplico a los clientes y colaboradores de la distribuidora del
norte S.R.L. que se encuentra en la ciudad de Piura, esta técnica permitié la
recopilacion de informacion a través de una lista de preguntas, las que fueron
respondidas por escrito por la persona encuestada.

- Observacion: aplicada a las instalaciones, recursos materiales, humanos y

procesos logisticos de la empresa.

2.4.2 Instrumentos

Cuestionario: Hernandez, Fernandez & Baptista (2010), indica que es
conjunto de preguntas estructuradas y enfocadas a determinar el proceso logistico del
area de distribucion y el servicio al cliente de la distribuidora del norte en la ciudad
de Piura.

Guia de Observacion: Ficha que permitio evaluar los procesos de

abastecimiento, almacenamiento, distribucion y Mercaderismo de la distribuidora.

2.4.3 Confiabilidad

Para medir el nivel de confianza de los instrumentos que son materia de
investigacion, los cuales estuvieron dirigidos a los clientes atendidos de la
distribuidora del norte sede Piura y a los colaboradores del area de distribucion de la
empresa en mencion.se aplicd una prueba piloto con el 10% del tamafio de las
muestras con los cuales se determiné el coeficiente Alpha de Cronbach, cuyo valor
alcanzado en el instrumento aplicado a los clientes es de 74,9% y para el instrumento
aplicado a los colaboradores alcanz6 el 89,4%.De tal manera segun resultados de la

tabla, se observa que los 2 instrumentos son confiables.
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2.5 Métodos de analisis de datos

La informacion de cada una de las encuestas se analiz6 mediante de un
programa estadistico llamado SPSS 24, luego se elaboraron tablas, lo que permiti6
realizar el anlisis de la percepcion que tienen los clientes de la ciudad de Piura sobre
el servicio al cliente que brinda la distribuidora del norte sede Piura.

2.6 Aspectos éticos

En la investigacion se considerd los siguientes aspectos éticos: el respeto a la
propiedad intelectual, debido a que la informacion que ha sido utilizada como parte
del estudio se ha escrito de acuerdo a las normas profesionales del APA, haciendo
referencia a todos los autores consultados en la investigacion. La privacidad y el
anonimato por parte de los involucrados en el estudio realizado.

Honestidad y autenticidad, esto se refiere a los datos recopilados no contienen
bajo ningun motivo manipulacién alguna y fueron procesados tal cual fueron
recopilados.

Responsabilidad y discrecion de la informacion de la organizacion que viene
siendo la unidad de analisis, y quienes brindaron informacion confidencial para ser

utilizada de manera adecuada.
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I11. RESULTADOS

La aplicacion de los cuestionarios estuvo enfocada en la cartera de clientes
atendidos de la Distribuidora del Norte sede Piura y el otro aplicado a los
colaboradores del area de distribucion de la Distribuidora del Norte sede Piura. El
primer cuestionario permitié conocer aspectos relevantes que los clientes identifican
de la distribuidora en estudio y que se constituyen en fortalezas y/o debilidades,
siendo esta ultima un punto de mejora. En el segundo cuestionario la informacién fue
recabada de los colaboradores y asi se identific los aspectos transcendentales que
infieren en el desarrollo del personal.

El cuestionario se constituyd en escalas de Likert, con cinco opciones de
respuesta, que comprenden desde totalmente en desacuerdo hasta totalmente de
acuerdo, a las que se les asigno valores desde uno hasta cinco, tomandose en
consideracion que el promedio de dicha escala es de tres puntos, cualquier puntuacion
que supere dicho valor es favorable. Aquella puntuacion por debajo del promedio se

considerd desfavorable con oportunidades de mejora.

La guia de observacion hizo posible obtener informacion de la distribuidora
del norte sede Piura, en lo que consiste a su proceso logistico y servicio al cliente, los
resultados de este trabajo de investigacion, se detallan de acuerdo a los objetivos

trazados.
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3.1 Cuestionario aplicado a clientes de la Distribuidora Del Norte.

3.1.1 Identificar la pretransaccion en el servicio al cliente de la Distribuidora Del Norte
sede Piura afio 2018.

Tabla 1. Pretransaccién en el servicio al cliente.

SERVICIO AL CLIENTE Media Desviacion

La frecuencia de visita del representante de venta es la adecuada 4,38 0,708

El representante de ventas esta calificado para el tipo de servicio 4,28 0,891
que brinda
El ser cliente de la empresa facilita su abastecimiento 4,00 0,725

Recibe algun tipo asesoramiento por parte del representante de 3,65 1,174

ventas
La empresa brinda las capacitaciones adecuadas 2,59 1,316
El personal de ventas le visita con frecuencia 3,53 1,107

- Los incentivos brindados por la empresa cubren sus expectativas 3,09 1,532

Fuenter cuestionario apllcado a 10s clientes de la Distribuidora del Norte

. La tabla N°1, muestra los resultados de la dimension pretransaccion. De
acuerdo a los resultados obtenidos la labor que realiza el representante de ventas, la
frecuencia de visita del vendedor, asi como pertenecer a la cartera de clientes de la
Distribuidora del Norte satisface las necesidades de sus clientes; sin embargo, el
vendedor necesita optimizar el servicio de asesoramiento hacia sus clientes de manera
que contribuya en generar rapidez a la venta de sus productos. Esta deficiencia es
producto de la falta de capacitaciones que la empresa debe brindar a sus
colaboradores. Asi mismo el vendedor debe cumplir de manera persistente la visita
de su cartera de clientes asignados con la finalidad de no descuidar las necesidades e
incrementar la posibilidad de generar negocios.

Una manera de contribuir en las oportunidades antes mencionadas esta en

generar incentivos que se constituyan una motivacién en el logro de los objetivos.
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3.1.2 Analizar la transaccién en el servicio al cliente de la Distribuidora Del Norte sede
Piura afo 2018.

Tabla 2. Transaccion en el servicio al cliente.
SERVICIO AL CLIENTE Media Desviacion

El trato que recibe del personal de distribucion es el adecuado 3,64 1,054

Las mercaderias solicitadas son entregadas en el tiempo esperado 4,07 0,891

Los pedidos requeridos se atienden en su totalidad 3,71 0,982
La empresa cumple con los compromisos asumidos 3,66 1,015
Los productos facturados llegan completos y en buen estado 3,68 1,175
Recibe el apoyo constante por parte de su jefe inmediato 3,53 1,244

Fuente: cuestionario apllcaao a los clientes de Ta Distribuidora del Norte

La tabla N°2, se observo acerca de la dimension transaccion. Los clientes
estan satisfechos con la entrega en el tiempo acordado de sus requerimientos de
mercaderia, constituyendo un soporte en la satisfaccion de sus necesidades de manera
oportuna; es decir, existe una respuesta rapida para cubrir la demanda solicitada.
Respecto al trato que brinda el area de distribucion, no cubre las expectativas que el
cliente espera. Es necesario mejorar el trato en funcion al respeto, educacion y
paciencia; dado que, son los responsables de entrega de la mercaderia y del cierre de
la actividad comercial a los productos pre vendidos. El requerimiento de los
productos solicitados, no son entregados en su totalidad y en ocasiones algunos
productos no son entregados en dptimas condiciones ocasionando insatisfaccion y
desmotivacion de los clientes, lo acuerdos ofrecidos no se cumplen en su totalidad,
lo que crea desconfianza y pone en riesgo la continuidad de la relacién comercial.
Estos inconvenientes pueden solucionarse con el apoyo del jefe de area de modo que
los clientes y colaboradores perciban el compromiso de la distribuidora a la solucion

de los problemas presentes.
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3.1.3

Identificar la Postransaccion en el servicio al cliente de la Distribuidora Del

Norte sede Piura afio 2018.

Tabla 3. Postransaccién en el servicio al cliente.

SERVICIO AL CLIENTE Media Desviacion

Los productos que comercializa la empresa son de calidad garantiz 4,45 0,657
Los reclamos son atendidos a tiempo por la empresa 3,52 2,298
El servicio de exhibicion es el adecuado 3,54 0,984
La empresa brinda un buen servicio en comparacion con la 3,72 0,891
competencia
Los productos en mal estado son reconocidos por la empresa 3,07 1,015

Los reclamos son atendidos a tiempo por la empresa 3,25 1,391

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes de la Distribuidora del Norte

La tabla N°3, se observan los datos obtenidos de la dimension postransaccion,
los clientes aprueban la calidad de los productos que la distribuidora comercializa, lo
cual es una ventaja competitiva para la realizar mas negocios e incrementar la cartera
de clientes. Sin embargo, los clientes perciben que la empresa no esta comprometida
con ellos porque sus reclamos no son atendidos oportunamente, no encuentran un
soporte a la solucion de los problemas y/o reclamos presentados posteriormente a la
recepcion. Asi mismo, los clientes, en ocasiones sienten que la distribuidora es
indiferente cuando solicitan el cambio de algin producto que se encuentra en mal
estado; puesto que, estas solicitudes no son atendidas eficientemente ocasionando
descontento en ellos. Respecto al servicio de exhibicion, este es un punto que debe
considerarse como una oportunidad de mejora en beneficio para sus ventas y que ain
falta desarrollar. Por consiguiente, la gestion de la distribuidora se encuentra en nivel
medio debido a que existen clientes que estdn descontentos e insatisfechos y que

considera indiferente el compromiso de la organizacion.
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3.2 Cuestionario aplicado a colaboradores de la Distribuidora Del Norte

3.2.1 Analizar el aprovisionamiento de mercancias de la Distribuidora Del Norte sede
Piura en el afio 2018.

Segun los resultados de la guia de observacion se muestra que la distribuidora
realiza adecuadamente sus Ordenes de compra; es decir, se realiza un analisis
estadistico de los productos en funcién a la rotacion de los tres ultimos meses,
teniendo en cuenta la demanda de productos estacionarios y de las bonificaciones y/o
promociones destinadas en dicho momento. Asi mismo se pudo observar que el
tiempo de espera, de la atencion de las 6rdenes de compra, no se respeta incurriendo
en quiebres de algunos productos, afectando las ventas y ocasionando insatisfaccion

tanto en los vendedores como en los clientes.

3.2.2 Identificar el almacenamiento de mercaderias de la Distribuidora Del Norte
sede Piura en el afo 2018.

Tabla 4. Almacenamiento de Mercaderias.

PROCESO LOGISTICO Media  Desviacion
Los quiebres de stock son constantes 2,72 1,442
El proceso de picking se realiza de manera adecuada 3,53 1,135
El armado de pedidos facilita la carga de unidades 3,97 1,031

Fuente: cuestionario aplicado a los colaboradores de la Distribuidora del Norte

En la tabla N°4, se evalto la dimension de almacenamiento. Los resultados
obtenidos muestran que los faltantes de mercaderia son constantes constituyendo un
punto critico. También se muestra que el proceso de picking y armado de pedidos son
puntos que no contribuyen en las buenas practicas de almacenamiento, pues se
encuentran en nivel medio y; por lo tanto, se deben mejorar para evitar que llegue a
los clientes el producto en mal estado y/o exista producto faltante, ocasionando

insatisfaccion en los clientes atendidos y desconfianza para futuras negociaciones.
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3.2.3 Analizar la distribucién de mercancias de la Distribuidora Del Norte sede Piura

en el afio 2018.

Tabla 5: Distribucién de mercaderias

Desviacid
PROCESO LOGISTICO Media n

La capacidad de las unidades es la ideal para el traslado de 3,78 1,237
mercaderias

Los pedidos son entregados en su totalidad al cliente 4,06 1,162
La asignacién de rutas agiliza el tiempo de entrega de mercancias 3,94 ,948
El nimero de pedidos a entregar es el adecuado 3,00 1,295
La mercaderia solicitada llega en buenas condiciones al cliente 3,78 1,338
La descripcion de articulos en la factura facilita el armado de 4,03 1,092
pedidos

FUente: cuestionario aplicado a 10s colaboradores de la Distribuidora del Norte

En la tabla N° 5, se evalio la dimension de distribucién obteniendo el

siguiente resultado: las unidades destinadas para la distribucién no tienen la

capacidad para trasladar la mercaderia, principalmente para las ventas de volumen en

los mercados. La entrega de pedidos se encuentra en nivel satisfactorio, pero se

considera que esta evaluacion debe estar en el nivel de totalmente satisfactorio pues

ningun cliente debe quedarse sin atencion en el dia acordado. Este problema se

acrecienta cuando se le sobre carga el nimero de pedidos programados, originando

que en ocasiones la mercaderia no llegue en buenas condiciones. Asi mismo la

asignacion de rutas y la descripcién de los productos en las facturas es entendible y

comprensible facilitando la rapidez para la entrega y el correcto desarrollo de sus

tareas.
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3.24

Informe de guia de observacion

En esta investigacion se observo como se venian realizando los procesos

logisticos en las diversas areas con las que cuenta la distribuidora del norte sede Piura.

La guia de observacién fue realizada por Alfredo Rivera Jiménez y Gabriel
Carrillo Jiménez, en la cual se observaron diferentes aspectos de las variables en

estudio las cuales detallamos a continuacion:

Para variable proceso logistico, en su dimension de aprovisionamiento se
identifico que las 6rdenes de compra, para cubrir la demanda, son emitidas en funcion
a la informacion estadistica de las ventas de los meses pasados, la estacionalidad y
las bonificaciones y promociones que pueden contribuir en el desplazamiento. Sin
embargo, las 6rdenes de compras solicitadas a los proveedores no son atendidas en
el tiempo esperado, ocasionando quiebres de stock, los cuales influyen en el avance
de ventas. La distribuidora del norte, tiene una zona adecuada para la recepcion (carga

y descarga de mercaderia).

La atencién de los pedidos, solicitados a los proveedores, llegan anexados a
la orden de compra, pero no existe una coordinacién previa con el area de almacén,
lo que ocasiona retrasos en la recepcion y un adecuado almacenamiento. Asi mismo
se observd que, durante la recepcion de la mercaderia, el personal de almacén no
realiza una revisibn minuciosa del producto, contribuyendo asi al aumento de
mermas.

Respecto a la dimension de almacenamiento se aprecié que las mercaderias
no se encuentran correctamente almacenadas, no se pudieron visualizar rétulos que
ayuden a identificar la ubicacién de los productos en el almacén. Las medidas de
seguridad implementadas para el cuidado de la mercaderia no son suficientes. Se
observé que la mercaderia esta apilada sobre parihuelas y se constato que la cantidad
de personal es la apropiada para la realizacion de las labores. También se observo,
que sus instalaciones son apropiadas, de manera que facilitan el buen desempefio y

comodidad para la realizacién de sus labores.
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Para la dimension de distribucion se observd que las unidades no se
encuentran en un perfecto estado de funcionamiento, teniendo también como
limitacion la cantidad de vehiculos y su capacidad para el reparto de mercaderias. Se
observo que la programacion para la distribucién no es la adecuada, ademas se
visualizd el retorno de mercaderias al almacén por falta de tiempo para su
distribucion. Asi también se identificé que los vehiculos son cargados de manera

rapida por parte de los auxiliares de distribucién.

Para variable servicio al cliente, en su dimensidn transaccion se observo que,
el auxiliar de reparto se presenta debidamente a sus clientes, pero la mercaderia no es
entregada de manera ordenada, clasificada, ni en buenas condiciones, lo cual ocasiona
desconfianza. Asi mismo se aprecio que con el fin de avanzar con su trabajo, no

permiten que el cliente revise correctamente su pedido ocasionando malestar en ellos.

En la dimension postransaccion se observo que, si se promueve el consumo
de productos mediante material publicitario, ademas se identificé que no en todos los

puntos se realiza el arreglo, exhibicién y limpieza de los productos vendidos.
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IV DISCUSION Y PROPUESTA

4.1 Discusion de resultados

En el estudio presentado se plante6 como objetivo principal laborar una
propuesta de mejora del proceso logistico del &rea de distribucion para contribuir en
el servicio al cliente en la Distribuidora Del Norte sede Piura, afio 2018; para lo cual,
se emplearon dos instrumentos de recoleccion de datos. Se realizé dos cuestionarios,
uno dirigido a clientes y otro a los empleados de la distribuidora del norte del area
de distribucion, para recoger informacion del desempefio del proceso logistico y
ademas analizar el area de distribucion. Asi mismo se emple6 la guia de
observacion, con la finalidad de complementar informacion referente a las
dimensiones del proceso logistico.

Obijetivo especifico N°1 analizar el aprovisionamiento de mercaderias de la
distribuidora del norte sede Piura en el afio 2018.

Segun Bastos (2007) el aprovisionamiento es una operacion logistica cuya
finalidad es asegurar el abastecimiento de mercancias en una tienda logrando evitar
asi vacios e incomodidades a los clientes, el cual debe ser constante y tener las
mejores condiciones de conservacion, a fin de cumplir con los objetivos del negocio
enfocandose en la demanda, rotacion y control de mercancias. La realidad de la
Distribuidora del Norte, obtenida mediante la guia de observacion, contrasta con la
teoria, pues se identificd que no se respeta el tiempo de entrega de las 6rdenes de
compra realizadas, incurriendo en quiebres de algunos productos, afectando las
ventas y ocasionando insatisfaccion tanto en los vendedores como en los clientes.
Por lo tanto, la Distribuidora Del Norte debe alinear sus tratos comerciales con sus
proveedores de manera que, se respeten los tiempos acordados y se mejore el
servicio a los clientes respetando los requerimientos y tiempo de respuesta para
ellos, teniendo claro el objetivo de una constante satisfaccion a sus clientes.

Zafra (2014), realizo un estudio en el cual presenta una propuesta de
estandarizacion para mejorar los procesos logisticos de la empresa Ferronor, que
presenta problemas por la falta de control en el proceso de compra de los suministros
de materiales, administracion de inventarios y el manejo de la distribucion de la
mercaderia. Esta realidad se asemeja al de la Distribuidora Del Norte en lo que

respecta al proceso de compra de suministros, para ello es necesario definir las
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actividades. Para el autor es necesario realizar un diagrama de flujo de los procesos
y sub procesos para orientar el desarrollo de las actividades de todas las areas de la
organizacion, con el fin de estandarizadas y que permita desarrollar sus acciones de
manera que, se optimicen los recursos, evitando desperdicios y optimizando el
tiempo de ejecucion de cada una de ellas. Teniendo en consideracion que los tiempos
de entrega y recepcién de productos son de suma importancia, se considera que esta
propuesta es necesaria aplicarla a la Distribuidora Del Norte de manera que esta
disciplina oriente los procesos de gestion de compras, almacenamiento y
distribucion con el propdésito de que los clientes reciban en tiempo y en forma el
producto solicitado.

Cabe resaltar que, la Distribuidora Del Norte realiza adecuadamente sus
Ordenes de compra; es decir, realiza un analisis estadistico de los productos en
funcion a la rotacion de los tres ultimos meses, teniendo en cuenta la demanda de
productos estacionarios y de las bonificaciones y/o promociones destinadas en dicho
momento que contribuyen en el desplazamiento. Por ello, no se acepta la primera
hipdtesis especifica, que afirma que el aprovisionamiento de mercaderia en la
Distribuidora Del Norte sede Piura, es eficiente, pues a pesar que las ordenes de
compra se trabajan preventivamente, no siempre son atendidas en el tiempo
esperado ocasionando quiebres de stock, retraso en ventas e insatisfaccion de sus

clientes.

En el objetivo especifico N°2, identificar como es el almacenamiento de
mercancias de la Distribuidora Del Norte sede Piura en el afio 2018, la tabla N°4
muestra como resultados constantes faltante de mercaderia constituyendo un punto
critico, esto se debe porque el proceso de picking y armado de pedidos no se realizan
de acuerdo a las buenas préacticas de almacenamiento, encontrandose en nivel medio;
por lo tanto, la consecuencias se reflejan en los clientes cuando el producto llega en
mal estado y/o en un producto faltante, y a veces proximos a su fecha de
vencimientos, ocasionando insatisfaccion en los clientes atendidos y desconfianza
para futuras negociaciones.

Al respecto, Bastos (2007) indica que, el inventario o stock es el conjunto de
productos acumuladas en un almacén en espera de ser comercializadas o utilizadas

durante el proceso de produccion. Los inventarios se crean con la finalidad de servir
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a los clientes, para permitir el flujo productivo y para compensar las posibles
oscilaciones relativas a la demanda y al plazo de entrega a los proveedores. Esta
teoria, se aplica en la Distribuidora Del Norte, porque busca predecir correctamente
la demanda realizada en las érdenes de compra para que la mercaderia en el almacén
tenga en el minimo tiempo de almacenamiento y sirva para dar respuestas rapidas a
las solicitudes de los requerimientos de los clientes. Asi mismo las personas que
realizan esta actividad deben estar debidamente capacitados para realizar un proceso
eficaz, evitando vencimientos, mermas y cruces de mercaderias.

En la investigacion de Mauricio (2016), se realiz6 un analisis de observacion
y se obtuvo como diagnostico principal la falta de tecnologia, lo que consider6 de
suma importancia para mejorar la gestion logistica y cuyo proposito es controlar su
stock, reducir tiempos, y satisfacer tanto a sus colaboradores como a sus clientes.
Respecto a la Distribuidora Del Norte, si bien es cierto la tecnologia es necesaria,
pero lo que busca es disciplinar los procesos de manera para que sean eficientes
durante el proceso de picking y armados de pedidos que le permita alcanzar un buen
estandar de calidad al momento de la carga y distribucion, manteniendo un buen
almacenamiento, que favorezca en la integracion de las areas de aprovisionamiento
y de distribucion.

Por consiguiente, ante estos hallazgos, se acepta la hipotesis especifica N° 2
respecto a que el almacenamiento de los productos en la Distribuidora Del Norte
sede Piura, es deficiente, porque el proceso de las actividades de almacenamiento,
apilamiento y picking no se realiza eficazmente ocasionando problemas en la
distribucién y entrega de la mercaderia.

El objetivo especifico N°3, que busca analizar la distribucion de mercaderias
de la Distribuidora Del Norte sede Piura en el afio 2018, al respecto Velazquez
(2012), indica que la distribucion es el proceso mediante el cual, la empresa hace
llegar sus productos a sus puntos de venta o a sus consumidores finales, para lo cual
juega un papel importante los medios de transporte. Esta teoria es correctay se aplica
en la Distribuidora Del Norte, pues en la tabla N° 5 se obtuvo como resultado que
sus clientes estan de acuerdo con la rapida respuesta que tienen respectos a sus
requerimientos; sin embargo, las unidades no siempre brindan el soporte para
cumplir con la entrega en su totalidad, porque la cantidad de pedidos a entregar no

es correctamente asignada en las unidades.
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Para Saud, Steven & Baquerizo (2013), en la investigacion realizada,
analizaron la organizacion del sistema de distribucién a traves de la valoracion de
los indicadores mas relevantes los cuales consideraron fundamentales para obtener
el mayor rendimiento y el nivel 6ptimo del transporte. Dado que en la tabla N°5 se
obtuvo como resultado que, a pesar que la entrega de pedidos se encuentra en un
nivel medio satisfactorio; sin embargo, se considera que el resultado de esta
evaluacion deberia estar en un nivel altamente satisfactorio pues, ningin cliente
debe quedar sin atencion de su requerimiento en el dia acordado; y que ademas, este
problema se acrecienta cuando se sobrecarga el nimero de pedidos programados,
originando que en ocasiones la mercaderia no llegue a ser entregada y/o en buenas
condiciones al cliente. Por lo tanto, consideramos importante este aporte porque
busca obtener efectividad en trabajo del area distributiva de la Distribuidora Del
Norte orientado en la entrega total de los requerimientos programados.

Entonces, se acepta la tercera hipdtesis debido a que la distribucion es
limitada, debido a que las condiciones actuales de su flota, no permite realizar una
buena comercializacion.

En el objetivo especifico N°4, que busca identificar la pretransaccion en el
servicio al cliente de la Distribuidora Del Norte sede Piura afio 2018, los resultados
de la Tabla N° 1 nos muestran que los consumidores estan de acuerdo con la labor
realizada por el representante de ventas y con la frecuencia de visita del mismo y que
consideran importante el pertenecer a la cartera de clientes de la Distribuidora del
Norte porque contribuyen a su abastecimiento; es decir, los clientes se encuentran a
gusto y esto satisface sus necesidades. Al respecto Ballou (2004), afirma que la
pretransaccion establece un ambiente adecuado para un buen servicio al cliente y que
esta se realiza, a través de una constancia escrita de la politica de servicio al cliente
teniendo en cuenta el tiempo en que serdn entregados los productos una vez que se
tome el pedido. Esta teoria es correcta pues la distribuidora tiene establecido politicas
que el representante de ventas comunica con fin de esclarecer las dudas en esta parte
del proceso de pre venta realizada en cada visita, esto, con la finalidad de generar
confianza hacia sus clientes fortaleciendo la relacion entre comprador y proveedor.

Castillo (2015), en su investigacion realiz6 un analisis y propuesta de mejora
para permitir orientar la gestion logistica en una empresa y brindar un buen servicio

que le permita mantener y captar mas clientes. Propuso brindar una capacitacion a
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sus representantes de ventas para mejorar el servicio brindado de manera que no solo
cumplan con una simple visita; si no la de asesores de sus clientes produciendo
satisfaccion, compromiso y fidelidad en cada uno de ellos, impactando positivamente
en el volumen de ventas. Al respecto de esta investigacion los clientes de la
Distribuidora Del Norte reconocen que no reciben asesoramiento de los
representantes de ventas y afirman que le gustaria recibir asesoramiento para mejorar
sus ventas con fin de mantener su negocio.

Por lo tanto, se afirma que la pretransaccion en el servicio al cliente de la
Distribuidora Del Norte, es medianamente favorable, aceptando la cuarta hipotesis
especifica, lo cual se evidencia en los resultados obtenidos en la tabla N°1.

El objetivo especifico N°5, que busca analizar la transaccion en el servicio
al cliente de la Distribuidora Del Norte sede Piura afio 2018, al respecto Ballou
(2004), define que la transaccion se ve reflejado en el resultado de la entrega del
producto al cliente, en los niveles de inventario, procesamiento y armado de pedidos.
Esto guarda relacion con los resultados obtenidos en la tabla N°2 pues relaciona la
entrega total de la mercaderia solicitada como parte de la satisfaccion. Esto quiere
decir que es posible satisfacer las necesidades de un cliente siempre y cuando el
inventario lo respalde.

Ballou (2004), también afirma que, si el inventario no se encuentra
disponible de una manera adecuada, influye de manera deficiente en los tiempos de
entrega, la precision de cumplimiento de pedidos y la condicion de los productos
por recibir. Esto se evidencia en los resultados de la tabla N°2, los cuales muestran
que los requerimientos, no son entregados en su totalidad y en ocasiones algunos
productos no son entregados en dptimas condiciones, ocasionando insatisfaccion y
desmotivacion en los clientes, puesto que los acuerdos ofrecidos no se cumplen en
su totalidad. Sin embargo, los resultados difieren de la teoria, pues los clientes
también esperan un trato cordial del area de distribucion, pero este no cubre las
expectativas que el cliente espera, pues considera que se debe mejorar el trato en
funcion al respeto, educacion y paciencia. Al respecto, la investigacion realizada por
Campomanes (2017), indica que la relacién comercial se puede fortalecer mediante
un incentivo a los clientes y repartidores a través de la premiacidn y reconocimientos
lo cual se puede realizar mediante una cartilla de control de pedidos aceptados. Esta

propuesta involucra a clientes y repartidores fortaleciendo la relacion comercial

40



entre ellos considerando esta etapa como parte fundamental en el cierre de la
actividad comercial.

Por lo tanto, se acepta la quinta hipétesis especifica es limitada, respecto a la
Transaccion en el servicio al cliente de la distribuidora del Norte sede Piura en el afio
2018, porque existen puntos que nos satisfacen la relacion comercial puesto que, la
mercaderia no se recibe completa y el trato que recibe del &rea de distribucion no es
el esperado ocasionando insatisfaccion al cliente.

En el objetivo especifico N°6, que es identificar como es la postransaccion en
el servicio al cliente de la Distribuidora Del Norte sede Piura afio 2018, al respecto
la tabla N°3, muestra como resultado que los productos que la distribuidora
comercializa son reconocidos como productos de calidad y alta rotacion,
constituyendo una ventaja competitiva; pero la postransaccion va mas alla y al
respecto los clientes perciben que la empresa no esta comprometida con ellos, esto se
debe a que sus reclamos no son atendidos oportunamente y no encuentran un soporte
a la solucion de los problemas y/o reclamos presentados posteriormente a la
recepcion. Asi mismo, los clientes, en ocasiones perciben que la distribuidora es
indiferente cuando solicitan el cambio de algin producto que se encuentra en mal
estado; puesto que, estas solicitudes no son atendidas efectivamente creando
descontento en ellos. De la misma manera se encuentra el servicio de exhibicion, el
cual solo se brinda a algunos clientes, constituyéndose como una oportunidad de
mejora en beneficio para sus ventas y sus clientes. Para Ballou (2004), define la
postransaccion como el conjunto de servicios necesarios para mantener el producto
en el campo, apoyar a los clientes con la presencia de productos en mal estado,
realizar seguimiento de reclamos y devoluciones por parte de los clientes y asi darle
la solucion debida. Al contrastar la teoria con los resultados se observa que la realidad
difiere mucho de la teoria, pues la gestion de la distribuidora se encuentra en nivel
medio debido a que existen clientes que estan descontentos e insatisfechos y que

considera indiferente el compromiso de la empresa.

En la investigacién realizada por Castillo (2015), se obtuvo como conclusién
gue un servicio post venta, contribuye en la rotacion y comercializacién de los
productos vendidos. Realizando una adecuada exhibicion y mercaderismo que

permita que los productos vendidos no se perezcan en el punto de venta evitando el
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mal estado y recojo de mercaderia. Esta informacion refuerza la teoria de Ballou
(2004) y difiere con los resultados obtenidos de la Distribuidora Del Norte, que hace
ver que, el servicio al cliente de la postransaccion no es el adecuado causando
insatisfaccion en los clientes. Por consiguiente, no presenta caracteristicas favorables
y, por lo tanto, no se acepta la sexta hipétesis especifica respecto a la postransaccion
en el servicio al cliente de la Distribuidora Del Norte sede Piura en el afio 2018.

El objetivo general de este estudio esta orientado a elaborar una propuesta de
mejora del proceso logistico del area de distribucidn para contribuir en el servicio al
cliente en la Distribuidora Del Norte sede Piura, afio 2018; para lo cual, Gellibert
(2015), recalco en su investigacion, la importancia de la satisfaccion al cliente como
una de las finalidades que tiene la cadena de suministro, que es generar valor.

En la Distribuidora Del Norte, se obtuvo que el proceso logistico se refleja en
la satisfaccion de los clientes. Tanto en el servicio realizado en la pretransaccion,
transaccion y postransaccion. La pretransaccion se refleja en el servicio del
representante de ventas en el cual, los resultados muestran que los clientes la
encuentran comprometida, lo que, produce confianza y fidelidad; sin embargo, la
transaccion, reflejada en el servicio de reparto, no produce satisfaccion. Asi mismo
la Postransaccion se realiza parcialmente y, por consiguiente, no se logra satisfacer a
sus clientes. Estos servicios no cumplen con la importancia principal de la cadena de
suministros obtenidos en la investigacion antes mencionada.

Los resultados muestran que el proceso logistico del area de distribucion
presenta problemas que se reflejan en el aprovisionamiento, pues las ordenes de
compras solicitadas no son atendidas en el tiempo esperado ocasionando quiebres en
el stock y retraso en ventas. El proceso de picking no se realiza correctamente
afectando el proceso de carga para la distribucion de los productos produciendo
problemas en el momento de entrega, ocasionando notas de créditos o devoluciones
e insatisfaccion de los clientes. Asi mismo, el cliente requiere que el servicio del
personal de distribucion se realice teniendo en cuenta el respeto, la cordialidad y
honestidad; sin embargo, no se realiza de esta manera. Ballou (2004), afirma que,
este proceso logistico es de suma importancia para las empresas y busca analizar e
implementar las nuevas tecnologias de la informacion a la cadena de suministro para

dinamizar los procesos mediante la integracion de todas las areas de empresa. Al
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respecto los resultados obtenidos en esta investigacion no se ajustan a la teoria
afectando el servicio a los clientes ocasionando insatisfaccion.

La logistica paso de ser un asunto operativo a ser un factor estratégico que
marca la diferencia entre una empresa y sus competidores, porque le permite cumplir
su estrategia y objetivos. Mediante la logistica buscamos cerrar las brechas entre lo
que requiere el mercado y la oferta de manera que se logre la eficiencia y eficacia y
mayores beneficios para la empresa.

Es a partir de la mejora del proceso logistico que la distribuidora busca
mejorar su servicio al cliente. Generando una imagen diferencia en funcion a su
despacho y atencion de los clientes, evitando productos en mal estado, cambios por
vencimientos ocasionando una logistica inversa, que genera retraso, perdidas y la
sostenibilidad en el tiempo. A esto se considera que los clientes buscan vender mas
de manera que la mercaderia rote fluidamente, teniendo en cuenta ese requerimiento,
la distribuidora debe poner énfasis en el servicio de la postransaccion de manera que
ello le sirva para generar una diferenciacion y competitividad respecto a las otras

empresas.

4.2 Propuesta
4.2.1 Introduccion

Distribuidora Del Norte identificada con RUC 20102892381, es una
organizacion comercializadora dedicada a la venta al por mayor y menor de
alimentos, bebidas y tabaco, con presencia en el mercado de Piura.

Sus actividades comprenden el abastecimiento de bienes de importantes
marcas desde la ciudad de Lima, las cuales son recibidas, almacenadas
transitoriamente, para ultimamente ser despachadas y distribuidas de acuerdo a los
requerimientos de los consumidores.

Su competitividad depende en gran parte de la eficiencia y eficacia de su
proceso logistico a fin de mantener una cartera de clientes realmente satisfechos.

Uno de los principales problemas es el espacio insuficiente en las unidades
de distribucion que dificultan las labores operativas. Por otro lado, las condiciones
de almacenamiento de las mercaderias son deficientes y carece de elementos de

sefializacion.
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Por esta razon es necesario formular estrategias, que enmarcadas dentro del
proceso logistico de la empresa, permitan mejorar el servicio a los clientes, lo que
obviamente repercutira positivamente en la percepcion y satisfaccién de los mismos,

alcanzando su fidelizacién.

4.2.2 Objetivos

4.2.2.1. Objetivo general

Establecer una propuesta de mejora del proceso logistico de la Distribuidora
Del Norte orientada a contribuir en el servicio del cliente.
4.2.2.2.  Objetivos especificos

e Mejorar los tiempos de aprovisionamiento en la empresa.

e Reorganizar el almacenamiento de las mercaderias

e Aumentar la flota vehicular encargada de la distribucion de las mercaderias.

e Implementar talleres de capacitacion al personal apropiados para el desempefio de

sus funciones.

4.2.3. Justificacion

La razon de elaborar ésta propuesta en el proceso logistico de la Distribuidora
Del Norte, es mejorar el servicio al cliente, que contribuya a obtener una mayor
participacion de mercado, estableciendo sélidas bases para el crecimiento de la
empresa, Y una mayor satisfaccion de sus proveedores, asi como del personal que
labora en la organizacion.

Los clientes buscan oportunamente ser atendidos, de manera rapida y con
exactitud en sus pedidos, incluso va mas alla de la entrega de mercaderia realizando
la exhibicion y verificando el estado de los productos.

Ademas, la propuesta presentada contribuye a una mejor relacion de la
empresa con sus clientes, dado que actualmente el trato que brinda el personal de la
empresa es deficiente y la entrega de mercaderia se da de manera incompleta, lo que

ocasiona un serio impacto para la empresa, clientes y proveedores.
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4.2.4. Andlisis FODA

MATRIZ FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1. Buena cartera de
clientes

F2. Marcas
reconocidas y
posesionadas en el
mercado.

F3. Fuerza de ventas
con experiencia

F4. Solvencia
econdmica
F5. Personal

identificado con la
empresa

D1. Incumplimiento en la
entrega de pedidos

D2. Almacenamiento
deficiente

D3.falta de capacitacion al
personal

D4. Falta de unidad de retén
D5. Falta de estandarizacion
de procesos.

OPORTUNIDADES

OL1. Innovaciones
tecnologias.

02. Acceso a nuevos
mercados

0O3. Ingreso de nuevos
productos al portafolio.
O4. Nuevos puntos de
venta

F203: Correcto
almacenamiento de
mercaderias.

D501: implementacion y
estandarizacion de procesos.

AMENAZAS

Al. Ingreso de nuevos
competidores

A2. Contrabando

A3. Desastres naturales
A4.Inseguridad
ciudadana

Ab. Politicas de gobierno
A6. Conflictos sociales

F3A1l:servicio
diferenciado a
clientes

los

D1A: Incremento de la flota
vehicular

4.2.5. Analisis del entorno competitivo

a. Rivalidad entre empresas establecidas

Esta conformada por las empresas: Sodales Distribuidores S.R.L,

Codigisa, Demakis Distribuidores S.R.L. y Punto Blanco S.A.C Todas ellas son

empresas del mismo rubro, pero se encuentran en proceso de crecimiento.




b. Riesgo de entrada de nuevos competidores
La llegada de los grandes centros comerciales con sus promociones y
grandes ofertas, respaldadas por campafias publicitarias, son un riesgo
permanente para la empresa. Asi también, la llegada de distribuidores mayoristas
de la ciudad de Lima, que ven como una buena oportunidad abrir mercados en
provincia.
c. Poder de negociacién con los proveedores
El poder de negociacion que tiene la organizaciobn con sus
proveedores es alto, debido a los volimenes de compra, que le permiten obtener
buenos descuentos e incentivos para sus trabajadores y facilidades de pago. Entre
estos proveedores tenemos a Nestle Perd SAC, Colgate Palmolive, Kimberly
Clark, Laive y Unilever.
d. Poder de negociacion de clientes
Se obtiene gracias a las marcas posesionadas y distribucion exclusiva
de productos lideres en el mercado, que permiten la fidelizacion de los
clientes, asi mismo se brindan descuentos especiales a clientes puntuales por

sus volumenes de compra.

4.2.6. Mercado meta
El mercado meta conformado por consumidores actuales tales como

hoteles, restaurantes, casinos, mayoristas, minoristas, licorerias, mini market,
bodegas, etc.; y los potenciales clientes pertenecientes a la ciudad de Piura de

los diferentes niveles socio econdmico.

4.2.7. Estrategias

Estrategia 1: F203: Correcto almacenamiento de mercaderias

a. Descripcion de la estrategia
Consiste en determinar un espacio que permita realizar un adecuado

layout de productos, se implementara la rotulacion de las ubicaciones de los
productos que permitan facilitar la identificacion y agilizar los despachos.
Ademas, dotar al almacén de parihuelas, Stockas y montacargas y asi evitar

el deterioro de las mercaderias y reducir las mermas.
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b. Tacticas
Esta estrategia esta dirigida a tener un almacén ordenado, limpio que

disminuyen mermas y reduciendo el tiempo de despacho de las mercaderias.

Adicionalmente se mejora en forma significativa el ambiente laboral en la

organizacion.

c. Programa estratégico

Disefiar la nueva ubicacién en el almacén

Cotizar y comprar las parihuelas, stockas y montacargas a utilizar segin

el area

Preparar los rétulos de las ubicaciones por producto

Demarcar las zonas de seguridad
Acondicionar el almacén

d. Responsable
Administrador y jefe de almacén de la organizacion

e. Recursos

Apoyo de los proveedores

Financiamiento bancario

Permisos y autorizaciones de funcionamiento
Personal auxiliar

f. Cronograma de actividades

Mes 3

Disefiar nueva ubicacién

Cotizar

Actividad Mes 1 Mes 2
comprar
Stockas 'y

parihuelas,

montacargas.

Preparar y colocar rotulos
de las ubicaciones

Demarcar
seguridad

zonas de

Acondicionar el almacén
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g. Presupuesto

Descripcion Cantidad Precio Unitario Importe total
Parihuelas 40 100 4000
Estockas 02 1400 2800
Carteles acrilicos 25 25 625
Material de varios 6000
acondicionamiento
Montacargas 01 80,000 80,0000

TOTAL S/. 93,425

h. Viabilidad

Implementar esta estrategia es viable debido a que la empresa cuenta con

recursos humanos, econémicos y materiales que se necesitan y cuya inversion se

justifica debido a la disminucién en las mermas.

i. Mecanismo de control

El principal indicador del cumplimiento de la estrategia sera la disminucion

en el tiempo de despacho de las mercaderias. Ademas, el incremento de las

facilidades de carga y descarga de las mercaderias. Por otro lado, disminuiran las

mermas Yy los cruces de mercaderia.

Estrategia 2: DO: Mejoramiento de procesos
a. Descripcidn de la estrategia

Se analizaran los procesos de la distribuidora con la finalidad de mejorar la

eficiencia en la realizacion de los procesos, llevandolos a su reglamentacion y

estandarizacion

b. Tacticas

Estrategia dirigida a mejorar tiempos, reducir costos, implementar politicas

de recepcién y entrega de mercaderias, las cuales aportaran brindar un mejor

servicio al cliente.

c. Programa estratégico

e Evaluar procesos actuales en la empresa

e Buscar alternativas o modelos de flujo de procesos logisticos que se

adecuen a las actividades de la organizacion.

e Establecer politicas de las actividades del proceso logistico para
recepcidn ingresos, facturacion, carga y entrega de mercaderias.
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d. Responsable

Administrador de la empresa.

e. Recursos
e Modelo de procesos logisticos
e Personal para la identificacion de procesos.

f. Cronograma de actividades

Actividad Mes 1 Mes 2 Mes 3

Evaluar procesos actuales
en la empresa

Buscar alternativas 0
modelos de flujo de
procesos logisticos

Iniciar la etapa de prueba

Levantar las
observaciones
encontradas en la etapa de
prueba

Efectuar y estandarizar
los procesos

f. Presupuesto

Descripcion Cantidad Precio Unitario Importe total
Personal de procesos 2 1200 2400
Materiales varios 3000
Gastos de implementacion varios 2000

TOTAL S/. 7,400

g. Viabilidad

Estrategia viable pues cuenta con los recursos materiales, humanos y
econdmicos que se necesitan y esta inversion se justifica debido a la eficiencia de
los procesos en funcion a la disminucién de los tiempos que conlleva realizar el

proceso.
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h. Mecanismo de control

La estandarizacion de procesos debe minimizar el tiempo del proceso

logistico en beneficio a nuestros proveedores, horarios internos de trabajo y clientes

quienes seran atendidos en el menor tiempo posible.

Estrategia 3: F3A1: Servicio diferenciado a los clientes

a. Descripcion de la estrategia

Consiste en establecer actividades que permitan contar con trabajadores

preparados para brindar un adecuado servicio al cliente, evitando asi el ingreso de

nuevos competidores, esto se puede lograr mediante las capacitaciones y

reconocimientos a los colaboradores.

b. Tacticas

Estrategia dirigida a evitar el ingreso de nuevos competidores en el mercado,

brindar un servicio diferenciado y acorde a los clientes.

c. Programa estratégico
e Identificar las necesidades de los clientes

e Plantear objetivos

e Seleccion de capacitadores

e Contratacion de personal de capacitacion
e Capacitaciones a los colaboradores.

d. Responsable
Responsable de Gestion de Talento Humano

e. Recursos
e Capacitadores

e Colaboradores
e Material didactico

f. Cronograma de actividades

Actividad Mes 1 Mes 2

Mes 3

Identificar necesidades

Plantear objetivos

Seleccion de
capacitadores

Contratar capacitadores
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g. Presupuesto

Descripcion Cantidad Precio Unitario | Importe total
Contratacion de 2
capacitadores 4000 2000
TOTAL S/. 4.000
h. Viabilidad

Es viable ya que la organizacion cuenta con los recursos materiales, humanos
y econdmicos que se necesitan y la inversion se justifica la necesidad de brindar un

buen servicio y evitar el ingreso de nuevos competidores.

i. Mecanismo de control
Esta estrategia propuesta permitird elevar el nivel de conocimiento de los

colaboradores, evitando el ingreso de nuevos competidores y brindando un
adecuado servicio al cliente, que permitan su fidelizacion y compromiso con la

empresa

Estrategia 4: DA: Incremento de la flota vehicular
a. Descripcion de la estrategia
La estrategia consiste en adquirir un nuevo vehiculo de 13 toneladas, lo cual
permita mantener normalmente la distribucion.

b. Tacticas
La tactica es mantener este vehiculo para repartir las ventas de volumen

principalmente en canal mayorista, y asi liberar unidades mas pequefias para
distribucién del canal minorista que permita brindar un mejor servicio al cliente.
c. Programa estratégico

e Cotizar la mejor opcion de compra
e Adquirir el mejor financiamiento

e Efectuar la compra

e Tramitar los permisos de circulacion
e Contratar nuevo chofer

d. Responsable
Administrador de la empresa

e. Recursos
e Vehiculo nuevo

e Financiamiento
e Permisos
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e Chofer

f. Cronograma de actividades

Actividad Mes 1 Mes 2 Mes 3

Cotizar  opciones  de
compra

Conseguir financiamiento

Efectuar la compra

Tramitar permisos

Contratar chofer

g. Presupuesto

Descripcion Cantidad Precio Unitario Importe total
Vehiculo 1 83 000 83, 000
Licencias y permisos varios 1, 500
Chofer 1 1200 1, 200
TOTAL S/. 85,700
4.2.8 Viabilidad

Viable ya que el comercio cuenta con los recursos materiales, humanos y
econdmicos que se necesitan y cuya inversion se justifica debido a la mejora en la

distribucién y por lo tanto en la satisfaccién del comprador.

Presupuesto de la propuesta

ACTIVIDADES COSTO
1) Correcto almacenamiento de mercaderias 93,425
2) Mejoramiento de procesos 7,400
3) Servicio diferenciado a los clientes 4,000
4) Incremento flota vehicular 85,700
TOTAL 190,525

La inversion total necesaria para la implementacién de la propuesta asciende

a S/. 190,525 (ciento noventa mil quinientos veinticinco y 00/100 soles)
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Relacion Beneficio — Costo
A continuacion, se detallan las ventas totales durante el 2018:

MES VENTAS UTILIDAD 9%
ENERO 4,800,000 432,000
FEBRERO 5,020,000 451,800
MARZO 4,650,000 418,500
ABRIL 4,785,000 430,650
MAYO 5,500,000 495,000
JUNIO 4,230,000 380,700
JULIO 5,200,000 468,000
AGOSTO 4,120,000 370,800
SETIEMBRE 4,335,000 390,150
OCTUBRE 4,876,000 438,840
NOVIEMBRE 5,240,000 471,600
TOTAL 52,736,020 474,840

Se estima que con la implementacidn de la propuesta los ingresos por ventas
de la empresa crecerian en 9% Yy que sera financiada en un plazo de 5 afios a una

tasa de financiamiento de 8% anual.

Beneficios:
e Por el incremento de las ventas: S/. 42,735.6
e Por alquiler de montacargas: 86,400.
TOTAL BENEFICIOS S/. 129,135.6
Costos:
e Amortizacién de préstamo a 5 afios: S/. 46,044
e Otros gastos: 25,200
TOTAL COSTOS S/. 71,244

129,135.6

Relacion Beneficio — Costo = 1244 1.81
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La inversion del proyecto es aceptable ya que la relacion Beneficio — Costo
es mayor que 1, lo que significa que la inversion se recuperard satisfactoriamente y
al culminar el préstamo la empresa se queda con la propiedad, por lo tanto, el
proyecto es VIABLE.

4.2.9 Mecanismo de control

La aplicacion de esta estrategia permitird contar con mayor seguridad en la

entrega oportuna de las mercaderias a los clientes a un menor costo.
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V. Conclusiones

1. La Distribuidora Del Norte S.R.L. tiene dificultades de aprovisionamiento
de sus proveedores, dando origen a constantes quiebres de stock, lo cual no permite
que los pedidos sean atendidos en un corto tiempo. Generando malestar en los
clientes.

2. El almacenamiento es el punto critico de la logistica de la empresa. Es
donde se originan pérdidas o mermas, siendo su principal problema la falta de
buenas préacticas de almacenamiento, ademas generan pérdidas de tiempo al
momento de efectuar los despachos.

3. Ladistribucion segun los resultados del estudio es limitada a las exigencias
de los clientes atendidos, se presentan problemas con la carga de las unidades por
falta de espacio, exceso de documentos de entrega, originando falta de tiempo y
averias de productos, rescatando que la descripcion de los articulos en el documento
de entrega es claro y facilita el armado y entrega de mercaderias.

4. El proceso de pretransaccion contribuye en el servicio al cliente de una
manera favorable, dejando en claro cuéles son las normas y politicas de la
Distribuidora Del Norte, este proceso permite que el cliente se mantenga informado
y sepa del servicio que va a recibir.

5. El proceso de transaccion en la distribuidora del norte es limitada debido a
gue existen contantes entregas de mercaderia incompleta y el trato que recibe por
parte de los colaboradores del area de distribucion no es la esperada generando en
los clientes un alto nivel de insatisfaccion.

6. El proceso de Postransaccion en la distribuidora del norte S.R.L. no
presenta caracteristicas favorables debido a la falta de respuesta a sus reclamos
realizados ya sea por cambio de productos deteriorados o vencidos. El servicio de
exhibicién es limitado debido a que no se logra ejecutar al total de los clientes

atendidos.
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Recomendaciones
1. Se recomienda que la empresa elabore politicas en coordinacién con los

proveedores para que sean atendidos en mejores condiciones, mediante las normas
y politicas de entrega y recepcion de mercaderias, estableciendo plazos
determinados y penalidades por el incumplimiento de ellas.

2. Se sugiere capacitar al personal de almacén en el desempefio de buenas
précticas de almacenamiento, asi como invertir en la compra de parihuelas, stockas
y montacargas, se debe contar con un adecuado layout y sefializacion del almacén,
con la finalidad de trabajar en un ambiente cdmodo y ordenado. Para llevar a cabo
lo dicho anteriormente la empresa debera buscar un financiamiento hipotecario con
alguna entidad crediticia.

3. Se propone la adquisicion de una nueva unidad de transporte, que permita
la carga de mercaderia de una forma adecuada y completa, para ser utilizada en el
reparto de mercaderias del canal mayorista, esto ayudaria a descongestionar la carga
de las otras unidades de reparto en el canal minorista. Para ello se debe solicitar una
cotizacién con los concesionarios de vehiculos de carga y asi mismo buscar un
financiamiento vehicular con una entidad crediticia.

4. Se recomienda la implementacion de talleres de capacitacion en trato y
servicio al cliente a los colaboradores del area de distribucion y asi poder
desarrollar sus habilidades, manteniendo una constante evaluacion del personal a
través de los indicadores de gestion que permitan plantear objetivos y realizar el
debido reconocimiento por el cumplimiento de los mismos. Una adecuada
transaccion

5. Establecer politicas de cambio de mercaderia y atencion de quejas y
reclamos de los usuarios a fin de atenderlos en el menor tiempo posible logrando
de ésta manera su fidelizacion con la empresa. Implementar un sistema de control
en base a indicadores que permitan evaluar el desempefio del vendedor con respecto
a la exhibicién y material POP en el punto de venta.

6. Considerar esta propuesta presentada, para garantizar la sostenibilidad en
el tiempo del servicio al cliente que se viene brindando en la empresa, exponiendo
a los directivos sus ventajas de llevarse a cabo a mediano plazo, lo cual evitaria
futuras pérdidas de clientes y proveedores, lo que pondria en grave riesgo la

competitividad de la empresa.
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Matriz de consistencia

Propuesta de mejora
del Proceso
logistico para
contribuir en el
servicio al cliente de
la Distribuidora del
norte sede Piura,
afo 2018

Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

¢Qué propuesta de mejora
del proceso logistico del
area de distribucion
contribuira en el servicio
al cliente de la
Distribuidora Del Norte

sede Piura en el afio 2018?

Elaborar una propuesta de
mejora del proceso logistico del
distribucién

area de para

contribuir en el servicio al
cliente en la Distribuidora Del

Norte sede Piura, afio 2018.

La propuesta de
mejora planteada para
el proceso logistico
del area de
distribucion
contribuira en el
servicio al cliente de
la Distribuidora Del
Norte en la sede Piura,
afno 2018.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

(Como se realiza el
aprovisionamiento de
mercancias en la
Distribuidora Del Norte
en la sede Piura en el afio
2018?

Analizar el aprovisionamiento
de mercaderias de la
Distribuidora Del Norte en la

sede Piura en el afio 2018

El aprovisionamiento
de mercaderias de la
Del

Norte sede Piura en el

Distribuidora

afio 2018, es eficiente.

(Como se efectiua el

almacenamiento de las

El almacenamiento de

mercaderias de la

Descriptiva.

Tipo de Investigacion:
Aplicada

Disefio Transversal
Enfoque: mixto
Poblacion: Clientes
atendidos de la

distribuidora del Norte y
colaboradores del area de

distribucion de la
distribuidora del Norte.
Muestra:

Técnica:  Encuesta vy

observacion
Instrumentos: Cuestionario
y guia de observacion.
Método de analisis:
Deductivo.
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mercancias de la
Distribuidora Del Norte
en la sede Piura en el afio
2018?

Identificar como es el
almacenamiento de mercancias
de la Distribuidora Del Norte en
la sede Piura en el afio 2018.

Distribuidora Del
Norte sede Piura en el
ano 2018, es
deficiente.

(Como se realiza la
distribucién de
mercancias de la
Distribuidora Del Norte
en la sede de Piura en el
ano 2018?

Analizar la distribucion de
mercancias de la Distribuidora
Del Norte en la sede Piura en el
ano 2018.

La distribucién de
mercaderias de la
Distribuidora Del
Norte sede Piura en el
ano 2018, es

deficiente.

¢Colmo se ejecuta la
pretransaccion en el
servicio al cliente de la
Distribuidora Del Norte
en la sede Piura en el afio
2018?

Identificar la pretransaccion en
el servicio al cliente de la
Distribuidora Del Norte en la

sede Piura afio 2018.

La pretransaccion en
el servicio al cliente
de la Distribuidora
Del Norte sede Piura
en el afo 2018, es
medianamente

favorable.
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¢Coémo se lleva a cabo la
transaccion en el servicio
al cliente de la
Distribuidora Del Norte
en la sede Piura afio 2018?

Analizar la transaccion en el
servicio al cliente de Ila
Distribuidora Del Norte en la
sede Piura afio 2018.

La Transaccion en el
servicio al cliente de la
Distribuidora Del
Norte sede Piura en el
afio 2018, es limitada.

¢Qué caracteristicas
presenta la postransaccion
en el servicio al cliente de
la Distribuidora Del Norte

en la sede Piura afio 20187

Identificar la Postransaccién en

el servicio al cliente de la
Distribuidora Del Norte en la
sede Piura afio 2018.

La Postransaccion en
el servicio al cliente
de la Distribuidora
Del Norte sede Piura
en el afo 2018,
presenta
caracteristicas

favorables.

62




ANEXO 01: ENCUESTA A COLABORADORES DE LA DISTRIBUIDORA DEL
NORTE SEDE PIURA.

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ENCUESTA APLICADA A COLABORADORES N°
Cordiales saludos: solicito su ion para la izacién de la por lo que se le agradece complete todo el
| cuestionario el cual tiene un caracter confidencial. :
Este i estd a recopilar ion que sera ia como 1 de la it igacion "El Proceso logistico del drea de distribucién y el

servicio al cliente de la Distribuidora del Norte sede Piura 2018". Lea cuidadosamente cada pregunta y
x) la alternativa que Ud. crea conveniente in la escala que se presenta a continuacién. Muchas gracias
(5) TOTALMENTE DE ACUERDO - (4) DE ACUERDO - (3) - (2)En - (1)TO EN DESACUERDO

CESO

TICO

Para usted la Distribuidora del Norte sede Piura 2018: TOTAMENTE | e rcumoo | nowemene N iyt

Los quiebres de stock son constantes >
El proceso de Picking se realiza do manera adecuada

El armado de pedidos facilita la carga de unidades

La capacidad de las unidades s la ideal para el traslado de mercaderias

slw|n (e

w

Los pedidos son entregados en su totalidad al cliente
La emp! brinda las

Los reclamos son atendidos a tiempo por la empresa

El numero de pedidos a entregar es el adecuado

©|lew|N|a

La asignacion de rutas agiliza el tiempo de entrega de mercancias

10 (El personal de ventas le visita con frecuencia

11 [Recibe el apoyo constante por parte de su jefe inmediato
12 |La descripcion de articulos en la factura facilita el armado de pedidos

13 |La mercaderia soficitada llega en buenas condiciones al cliente

14 |Los i i i por la emp cubren sus.

DATOS GERERALES

EDAD B e —— Nro. de encuesta

SEXO F ™M Muchas Gracias por su tiempo




ANEXO 02: ENCUESTA A CLIENTES DE LA DISTRIBUIDORA DEL NORTE

SEDE PIURA.

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ENCUESTA APLICADA A CLIENTES N
thmm:umsum%nmhluuwnhhp’m por lo que se lo todo el
cuestionario ol cual tiene un cardicter confidencial.
Este estéd a recopiar infe wmsmmodohkwaﬁgxién’&lbglsﬁeodd!rudodkmnyd

que serd
mucienlsdahdﬂmmaﬂnmmhmﬁmmls'.mw&dosammawpmmy

Marque con un aspa (x) @ altemnativa que Ud. crea i Segln la escaia que se prosenta a continuacién. Muchas gracias
{5) TOTALMENTE DE ACUERDO - (4) DE ACUERDO - (3) INDIFERENTE - (2) EN DESACUERDO - (1) TOTALMENTE EN DESACUERDO

SERVICIO AL CLIENTE ESCALA
5 4 3 2
Para usted la Distribuidora del Norte sede Pjura 2018: TS o
O ACLERDO LEsAcUED
la frecuencia de visita del rep de venta es a N
Las i son g en ol tiempo esperado

Elmwmlmedevelusesuuibﬁomdl‘podewvidoqmm

El trato que recibe del personal de distribucion cs of adecuado

ol ser ciente de la empresa faciita su abastecimiento

Loepvoduchosqmoomawhﬁuhmmdecﬁdadmmfz&da

Losuchmssonatmdidosa&m\poporhmes&

Los pedidos requeridos se atienden en su totalidad

vl o | vloa|lu s |w| N

La empresa cumple con los compromisos asumidos

=
15

El servicio de exhibicion es of adecuado

=
=

Racibo algun tipo asesoramionto por parte del representante de ventas

12 Laenwuabdmhunbmns«vbioencotmndbnmnhoomnda
13 |Los 1 flegan y en buen estado
14 Los poductos en mal estado son reconocidos por la empresa
DATOS GERERALES
EDAD - Nro, de encuesta
SEXO F M Muchas Gracias por su tiempo

64




ANEXO 03: GUIA DE OBSERVACION A LAS REAS DE LA DISTRIBUIDORA

DEL NORTE SEDE PIURA.

~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
GUIA DE OBSERVACION APLICADA AL AREA DE LOGISTICA DE LA DISTRIBUIDORA DEL NORTE

NOMBRE DE OBSERVADORES: GABRIEL CARRILLO JIMENEZ, ALFREDO RIVERA JIMENEZ

FECHA: 28/09/2018

APROVISIONAMIENTO Sl NO
1. Las ordenes de compra son atendidas en el plazo acordado. X
2. Se cuenta con una zona adecuada para la recepcion de las mercaderias. | X
3. Las mercaderias son revisadas minuciosamente al ser recibidas | X
4. Toda la mercaderia ingresa con su respectiva orden de compra. | X
5. Los requerimientos de mercaderia se elaboran de acuerdo al historial de rotacién de cada producto.| X
P
R ALMACENAMIENTO
0 6. Las mercaderias se encuentran correctamente almacenadas. X
C
E 7. La ubicacién de las diferentes mercaderias se encuentran rotuladas e identificadas. | X
0]
8. Las medidas de seguridad para mercaderias son suficientes. | X
L
0]
G 9. Las mercaderias se encuentran apiladas sobre parihuelas. | X
|
S 10. el personal es suficiente para realizar todas las tareas necesarias en el almacén. | X
T
| 11. Las oficinas administrativas permiten que los trabajadores laboren con comodidad. | X
C
0 DISTRIBUCION
12. Las unidades de transporte de la empresa se encuentran en perfecto estado. X
13. Los vehiculos son cargados de mercaderia de manera rapida. | X
14. La cantidad y capacidad de vehiculos es suficiente para realizar el reparto de mercaderias. | X
15. se producen retornos de mercaderia que no pudo ser entregada a tiempo. | X
16. Se programan debidamente los repartos a clientes dentro de la ciudad de Piura. | X
A TRANSACCION
S L 17. Se presenta debidamente el repartidor identificando la empresa que representa. X
E
R C 18. Se entrega la mercaderia de manera ordenada, clasificada y en buenas condiciones. X
V L
[ POSTRANSACCION
CE 19. Se promueve el consumo de productos mediante madiante material publicitario. X
I N
0T 20. Se realiza el arreglo, exhibicidn y limpieza de los productos vendidos. | X
E
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Encuesta a colaboradores de la Distribuidora del Norte

Matriz de instrumentos

INSTRUMENTO A
Problema |Objetivo Hipétesi Variabl Indicadores Técnica / N de items
Instrumento | items
K11 | Demanda N 1 |Guia de Observacion
Observacion
X1.2 | Rotacion 2 |Guiade Observacion
Control de E . E
X2.1 Mercancias 1 El armado de pedidos facilita la carga de unidades
X Proceso
Logistico X2.2 Inventarios Encuesta 2 |Los quiebres de stock son constantes
cul | X2.3 Preparacién de pedidos 3 |El proceso de Picking se realiza de manera adecuada
;Cudl es la El
Sl proceso . . . .
smtJacllon 4oi[peterminar 1a| togistico el X3.1 Transporte c ) 1 |La capacidad de unidades es la ideal para el traslado de mercaderias
afoléaeso ®lsituacion actual area de 3.2 neuesta 2 La asi i6n de rut iliza el ti d t d .
Ip ce e del proceso| distribucion y el 2 | Tiempo a asignacion de rutas agiliza el tiempo de entrega de mercancias
;g: Ico dee logistico del servicio al 3 deri licitada ll b dici Icli
e i area del cliente de Ia La mercaderia solicitada llega en buenas condiciones al cliente
'Serl' ‘;;'rglnm distribucion v el|distribuidora del - ibe aleun tino d ; del 4
yl Senve senvicio allnorte en 1a sede i Recibe algun tipo de asesoramiento por parte del representante de ventas
la clente 98l jiente  en Ia Piura, afio . 1 . Lo .
; vibuid distribuidora del 2018, se Valores c . Recibe el apoyo constante de parte de su jefe inmediato
D';” UINoorrie norte sede| encuentran en V12 neuesta 2 | Id lovisi 5 .
N Piura, afiol una situacion 2| pccesibilidad El personal de ventas lo visita con frecuencia
sede | urafonqg. medianamente V13 3 . .
en el afio favorable. 3 | capacitaciones La empresa Brinda las capacitaciones adecuadas
20187 . .
Y: Servicio al Vo 1 1 . .
cliente 1 precision El nimero de pedidos a entregar es el adecuado
Y22 Disponibilidad Encuesta 2 |Los pedidos son entregados en su totalidad al cliente
Y2.3 Entrega 3 |La descripcidn de articulos en la factura facilita el armado de pedidos
Y31 | vercaderismo 1 El servicio de exhibicion es el adecuado
Encuesta
Y3.2 Devoluciones 2 |Los reclamos son atendidos a tiempo por la empresa
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“Ano del didlogo y la reconciliaciéon nacional”

Piura, 5 de Octubre de 2018

Jefatura de la Oficina de Investigacién
Universidad “César Vallejo” - Piura
De mi consideracion:

Tengo el agrado de dirigirme a Ud. Para darle a conocer sobre la confiabilidad
estadistica del instrumento que se va a utilizar para la ejecucion del proyecto de
investigacion titulado: EL PROCESO LOGISTICO DEL AREA DE DISTRIBUCION Y EL
SERVICIO AL CLIENTE DE LA DISTRIBUIDORA DEL NORTE EN LA SEDE PIURA —
ANO 2018 . Que presentan los alumnos: CARRILLO JIMENEZ, GABRIEL FERNANDO y
RIVERA JIMENEZ, ALFREDO HUMBERTO. De la Escuela Profesional de Administracién.

Con respecto a la confiabilidad estadistica de los items se tiene:

Instrument: Alfa de cronbach | N° items

Para Colaboradores 0,894 14

Alfa de cronbach | N° items
0,749 14

Para Clientes

De tal manera segin resultados de la tabla, se observa que los 02 Instrumentos son
confiables.

Agradeciendo su confianza y atencién al presente reiterando mis sentimientos de

consideracion y estima personal.

DR, COSME CORREA BECERRA
LIC. EN ESTADISTICA
COESPE 502
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[ ﬁ FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE AREA DE
UNIVERSIDAD César VALLESO

INSTRUMENTO INVESTIGACION

I. DATOS INFORMATIVOS

1.1. ESTUDIANTES

CARRILLO JIMENEZ, GABRIEL FERNANDO.
RIVERA JIMENEZ, ALFREDO HUMBERTO.

1.2. TITULO DE PROYECTO DE
INVESTIGACION

*EL PROCESO LOGISTICO DEL AREA DE DISTRIBUCION
Y EL SERVICIO AL CLIENTE DE LA DISTRIBUIDORA
DEL NORTE EN LA SEDE PIURA — ANO 2018

1.3. ESCUELA PROFESIONAL

ADMINISTRACION

1.4. TIPO DE INSTRUMENTO
(adjuntar)

CUESTIONARIO APLICADO A COLABORADORES

EMPLEADO

1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD

KR-20 kuder Richardson ( )

Alfa de Cronbach. (X))

1.6. FECHA DE APLICACION

03 /10 /2018

1.7. MUESTRA APLICADA

Muestra piloto de 10 colaboradores

Ii. CONFIABILIDAD

iNDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 89,4%

1il. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (items iniciales, items mejorados, eliminados, etc.)

confiabilidad.

Del cuestionario aplicado a clientes, fueron evaluadas 14 preguntas mediante el coeficiente
de confiabilidad del Alfa de Cronbach, donde dicho instrumento alcanzo una alta

DNI

..... -DR.-C! =ABECERRA
Docente : 1C. EN ESTADISTICA
COESPE 502
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ﬁ FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD DE AREA DE
UNIVERSIDAD César VALLESO 2
INSTRUMENTO INVESTIGACION

I. DATOS INFORMATIVOS

-3 ESTUDIANEES CARRILLO JIMENEZ, GABRIEL FERNANDO.

RIVERA JIMENEZ, ALFREDO HUMBERTO.

1.2. TITULO DE PROYECTO DE EL PROCESO LOGISTICO DEL AREA DE DISTRIBUCION
INVESTIGACION : Y EL SERVICIO AL CLIENTE DE LA DISTRIBUIDORA
DEL NORTE EN LA SEDE PIURA — ANO 2018

1.3. ESCUELA PROFESIONAL : | ADMINISTRACION
1.4, TIPO DE INSTRUMENTO CUESTIONARIO APLICADO A CLIENTES
(adjuntar) :

1.5. COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD | KR-20 kuder Richardson ()

EMPLEADO :
Alfa de Cronbach. (X )
1.6. FECHA DE APLICACION 1| 03/10/2018
1.7. MUESTRA APLICADA ¢ | Muestra piloto de 38 clientes “
Il. CONFIABILIDAD
NDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO: 74,9%

1l. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (items iniciales, items mejorados, eliminados, etc.)

Del cuestionario aplicado a clientes, fueron evaluadas 14 preguntas mediante el coeficiente
de confiabilidad del Alfa de Cronbach, donde dichd instrumento alcanzo una confiabilidad
aceptable.

estudiante AL LY A4 T, Docente LIC. EN ESTADISTICA
o FALY, vAA COESPE 502

49546 2
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W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“EL PROCESO LOGISTICO DEL AREA DE DISTRIBUCION Y EL SERVICIO AL CLIENTE DE LA DISTRIBUIDORA
DEL NORTE EN SEDE PIURA - 2018”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO A CLIENTES

s ke Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
F Indicadores Criterios 0-20 21-40 21-60 61-80 81-100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION o |6 |11 16 |21 |26 31 |36 |41 |46 |51 56 |61 |66 |71 |76 [81 |86 | 91 !ss
§ 110 |15 |20 |25 |30 /35 |40 |45 |50 |65 (60 |65 |70 |75 |80 |85 |s0 | 95 | 100
1.Claridad Esta formulado
con l:ln lenguaje (15‘
apropiado
2.0bjetividad Esta  expresado
en conductas 57‘,
observables
’ 3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la | Gb
investigacién o
4.0rganizacion Existe una
organizacion
légica entre sus Cff
items N
5.Suficiencia Comprende los
aspectos
necesarios en Qf
cantidad y
| calidad. | | i 1
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6.Intencionaldiad

Adecuado  para
valorar las
dimensiones del
tema de la

investigacién

7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos- | qg
cientificos de la
investigacion

8.Coherencia Tiene relacién
entre las "
variables e “l{a
indicadores

9.Metodologia La estrategia

responde a la
elaboracién de la
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalte la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd

validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 22 de Septiembre del 2018.

7 \ IVER VALENTYMLLANUEVA BUTRON
AE Ind tdustral en de Operaciones

ING.: C.LP 113341
MAESTRIA EN ECONOMIA Y ADMINISTRACIOM
DNI: o2842+2L DOCTORANA &N ArWANISTRARAN

Teléfono: Geis3zoM ¥
Email: gvvbuhom @ gmail . Covn
A4
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W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“EL PROCESO LOGISTICO DEL AREA DE DISTRIBUCION Y EL SERVICIO AL CLIENTE DE LA DISTRIBUIDORA

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO A COLABORADORES

DEL NORTE EN SEDE PIURA - 2018”

Deficiente

Regular

Buena

Muy Buena

Excelente

Indicadores Criterios 0-20 21-40 41-60 61-80 81-100 OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALIDACION 0 11 |16 |21 |26 |31 41 |46 |51 |86 |61 |66 |71 |76 |81 |86 |91 |96
6 |10 |15 |20 |25 |30 |35 45 |50 |55 |60 |65 |70 |75 |80 |85 |90 |95 |100
1.Claridad Esta formulado
con un lenguaje A
apropiado (/)é
2.0bjetividad Esta  expresado
en conductas (ﬂ
observables
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la q5—
investigacion
4.0rganizacién Existe una
organizacion
légica entre sus qz
items
5.Suficiencia Comprende los
aspectos
necesarios en ?3
cantidad y
calidad.
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6.Intencionaldiad | Adecuado para
valorar las
dimensiones del
tema de la

‘B:ﬁe_té_&;BEa 4 La estrategia
responde a la
elaboracion de la

WMok
ir ion

investigacion
7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos- 6}0
cientificos de la |
| investigacion |
8.Coherencia Tiene relacién i
entre las
variables e 45
indicadores

98

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd

validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 22 de Septiembre del 2018.

=== e S
B:Révﬂ? VALENTY VIL{ANUEVA BUTRON
AA Ing. Industrial en lnvestigacion de Operaciones.
ING.: C.LP 113341
MAESTRIA EN ECONOMIA Y ADMINISTRAGION
DNI: 2888 B e oo ws sremmiersarin

Teléfono: ‘2&/)‘3}0‘1‘3 o
E-mail: awéum@gwd o
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ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

N° ANR: na , de profesion.....cMS. @MW S28 .
desempefiandome actualmente como Dotente TP

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién
del instrumento:

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Cuestionario Para Clientes de
la distribuidora del Norte | DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE
sede Piura

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.Organizacién

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

Yk 1S IS ES TA IR | 2155

9.Metodologia
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Cuestionario Para
Colaboradores de la
Distribuidora del Norte sede
Piura.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE

1.Claridad

2.0bjetividad

I

3.Actualidad

4.0rganizacién

5.5uficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

9.Metodologia

>Ix I [ X)X [ P> | R[X

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 22 dias del mes
de Septiembre del Dos mii Dieciocho.

ING. : MAESTRIA EN ECONOMIA Y ADMINISTRACION
DNI o) Zi ©232 fot:remoo EN ADMINISTRACION
Especialidad : oy Tudestv X

E-mail

j\/y&u"‘rn@ 5vw~l’ - OUA
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W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“EL PROCESO LOGISTICO DEL AREA DE DISTRIBUCION Y EL SERVICIO AL CLIENTE DE LA DISTRIEUIDORA
DEL NORTE EN SEDE PIURA - 2018”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONMARIO A CLIENTES

5 2 [ Deficiente Regular " Buena Mpy Buena Excelente :
Indlcaf:lores Criterios 0-20 21-40 41-60 %1-80 81-100 OBSERVACIONES

0 |8 |1 |16 |21 [26 |31 [36 [a1 [46 [1 [s6 |61 [és |71 [76 | a1 |86 | o1
5 {10 |15 |20 |25 |30 [35 |40 [45 [50 |5 [0 |es [70 |75 [s0 |a5 |90 |5 | 100

ASPECTOS DE VALIDAGON

1.Claridad Esta formulado
con un lenguaje 73
i apropiado | v il g . : - = o
2.0bjetividad Esta expresado
en conductas 30
observables

3.Actualidad Adecuadp al
enfoque tedrico

abordado en la jol
investigacion
4.0Organizacién Existe una
organiza¢ion 20
légica entre sus
items
5.Suficiencia Comprende los
aspectos

necesarios en = a
cantidad y
calidad. { | ‘




6.|ntencionaldiad

Adecuado  para
valorar las
dimensiones del
tema de Ila

7

investigacién
7. onsistencia Basado en
aspectos
tedricos- | XO
cientificos de la | i
investigacién |
8.Foherencia Tiene  relacién |
entre las g()i
variables e |
indicadores |

9.Metodologia

La estrategia
responde 4 la
elaboracion e la
investigacién

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que e EXPERTO EVALUADOR evali¢ la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta

validandp. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunri‘jdo&

Piura, 22 dé Septiembre de 2018.

Cesar Vilela Calle
DNE: 928,21 71
Teléfono: 36900 65 |

Email: < viledac ® wevvivtual o edue ye:
; L
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ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

vo s, Nilda. Ca .

en.. Jxﬁeweﬁa Svdoshial

N AanRr 038026 de profesién. eme\fﬁ
Qt&v\\gg

dese! fiandome c!ualmente .....
en...[j)i..\)lmﬂ ..... ad...« £.~s..<m......\}od‘!..e.sg....‘f?\..z ......... WYA......

aﬁn DNI  Ne. 02()(2/?1 Ingeniero

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion

del instrumento:
Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuestionario Para Clientes de
la distribuidora del Norte | DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE

sede Piura

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0Organizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

NSRS YA SENASEY

9.Metodologia
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Cuestionario Para
Colaboradores de la
Distribuidora del Norte sede
Piura.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO

EXCELENTE

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0rganizacién

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

9.Metodologia

\\\\\\\\\

En senal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 22 dias del mes
de Septiembre del Dos mil Dieciocho.

T e et it

Cesar Vilela Calle
INGEMIERO INDUSTRIAL
ING. : CIP. 52622
DNI - 526(2131

Especialidad : Svildac & vevvi rluade gl ‘).Q.

E-mail -
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ﬁ] UCv

URIVERSIDAD CESAR VALLEIO

“EL PROCESO LOGISTICO DEL AREA DE DISTRIBUCION Y EL SERVICIO AL CLIENTE DE LA DISTRIBUIDORA
DEL NORTE EN SEDE PIURA - 2018”

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO A CLIENTES

I _— Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21-40 21-60 61-80 81- 100 OF?fRVACION_Es
o |6 |11 |16 |21 ‘26 |31 |36 |41 |46 [51 |5 [e1 |66 |71 |76 [81 |86 |91 |9
ASRECTOS DEVAUDACION fm 15 |20 [26 |30 |35 |40 |45 |50 |55 |60 |65 |70 |75 |80 |85 |90 |95 | 100
1.Claridad |Esta  formulado
con un lenguaje qul
apropiado
2.0bjetividad Esta  expresado
en conductas QL[
observables
3.Actualidad Adecuado al
enfoque tedrico qu
abordado en la
investigacion
4.0Organizacién Existe una |
organizacién |- U(W
légica entre sus |
items il
5.Suficiencia Comprende los
aspectos
necesarios en i
cantidad y ’
\ calidad. | . ”mJ




6.Intencionaldiad | Adecuado  para
valorar las
dimensiones del
tema de la
investigacién

i

7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos de la
investigacion

8.Coherencia Tiene relacién
entre las q lq
variables e
indicadores

9.Metodologia La estrategia

responde a la
elaboracién de la
investigacion

u

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalde la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd

validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciadps.r—"/j

Piura, 22 de Septiembre de 2018.

s ¢ Gaﬁ/fL(?ﬂ‘laas

>
DNI: 028U 223y

Teléfono: Aeassuoa
E-mail: /;cht‘,j,,ﬁo@q V\/\av\’t: Covn
j =
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ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

NO

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
del instrumento:

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Cuestionario Para Clientes de
la distribuidora del Norte | DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO
sede Piura

1.Claridad

2.0Objetividad

3.Actualidad

4.0Organizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

2
SRRV R R R

8.Coherencia

9.Metodologia
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Cuestionario Para
Colaboradores de la
Distribuidora del Norte sede
Piura.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE

9.Metodologia

1.Claridad
2.Objetividad v
3.Actualidad
o (/4
4.Organizacién
174
5.Suficiencia
6.Intencionalidad
7.Consistencia // /
8.Coherencia V
A
V

En senfal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 22 dias del mes
de Septiembre del Dos mil Dieciocho.

@L;{ULL@JAM&

MeR. Dv -

DNI - (0 8 ¥ 22373 m J
Especialidad : P il sPra in/ &“
E-mail

s

(fc
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Fi :
Llenado de encuesta por parte de los colaboradores del area de

distribucion de la Distribuidora Del Norte Sede Piura.
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Llenado de encuesta por parte de los clientes del area de distribucion de la
Distribuidora Del Norte Sede Piura.
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|_':—‘" —— "I" — _ T Codi 07-PP-f5
| ~\I-| UCV ACTA DE APROBACIGN DE LA TESIS |L’§;‘?§‘  asanie

Acta de aprobacion

-PP-15-02 07

UNiVERSIDAD
Cesan VAlLtiw Pégna © 1de

Yo, Freddy William Castilla Palacios docente de Ia Facultad de Ciencias Empresariales ¥
Fscuela Profesional de Administracién de la Universidad César Vallejo filial Piura, revisor de
I tesis titulada “Propuesta de mejora del proceso logistico del drea de distrihucion paca
contribuir en el servicio al cliente de la distribuidora del norte vn 1 sede Piura -aio20L8" de
lns estudiantes Carrillo Jiméncz Gabriel ¥ Rivera fiménez Alfreda Humberto, constato que [a
investiguicin tiene un indice de similitud de 23% verilicable en el reporte de originalidad

del programa Turnitin.

El suscrita analizo dicho reporte ¥ eoneluyd que cada una de las enincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con todas las normas para cl

usi: de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

Fiura, 15 de Dctubre del 2019,

,'/
/ V4 Castil Paacs
b | 7 SE QUL 2 eS

O, Freddy William CasLillo Palacios
DNI: 02842237

T 1

Vieerteclorada de

| Diraccsdn de 3 .
< : A
CUaborsd Revisd Responsable del 5GC Aprobo Investigacién

Investigacion
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Formulario de Autorizacion para la publicacion electrénica de la tesis

&li UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la invesiigacion (CRALl
“Céaar Acufia Peralta”

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES

Canvill liméner. Gubriel Fernundo L
NG % 41964627

Domicilio 2 Mz, G Lt. 3% 92 Ush. [La Alborady

Telétone : Movil 968069597

[-tnait 3 jefe ventas@fwmivent. pe

Rivera Jimenez Alfredo {lumberio

DNL S 42256081

Pamieilio 3 Ay, Civunvalucion 584 Piuca
Teléfono : Movil 969616814

E-mail k< alfredoriveraiimenez@ynhan.cs

2, IMENTIFTCACION DE LA TESIS
hfodalidacd:

N Tesis de Preprado
Facultad Cienvivs Bmypresaniales
Escuela Admimislracion
Cacrera - Adrmmisiravion
Titsio 2 Licenciado

3 Tesis de Post Grado
{3 Macsirta 1 Doctorado
Crrado e R S R e N .
IIBTRININ. 35 o sy o e e e S s m a rr SS CAC S S

3. DATOS DE LA TESIS

Thale de b texis:

“Prupuesta de mejora def procesy logiativa del drea do distribucién para contgibuir
en el servicin al chave de la Distribvidng del Norie en 1a Scde Piura 20187

Afio de publicacion  © 2019
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‘ UNIVERSIDAD TESAR VALLEJO

4, AUTORIZACTON DE PUBLICACION ODE LA 'YESIS EN VERSION
PLECTRONICA;

A través del presente docimento,
Si swtonzo a puhlicar en texto complete mi tesis, g
No sutortz o publcsr on foxde eonypicto mi tegis.

7
y A

Alfredo Humberta Rlvera liméner

Gabriel Fernando Carrillo liménez

DNl: 41964627 DN 42256081

Fecha /7 & Tl /Y
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Autorizacion de Version Final

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

CARRILLO JIMENEZ GABRIEL FERNANDO

RIVERA JIMENEZ ALFREDO HUMBERTO

INFORME TITULADO:

“PROPUESTA DE MEJORA DEL PROCESO LOGISTICO DEL AREA DE
DISTRIBUCION PARA CONTRIBUIR EN EL SERVICIO AL CLIENTE DE
LA DISTRIBUIDORA DEL NORTE EN LA SEDE DE PIURA -2018"

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE: .

LICENCIADA EN ADMINISTRACION

SUSTENTADO EN FECHA: 30/03/2019

MENCION: APROBADA

FIRMA DEL ENCARGADO DE LA INVESTIGACION
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