UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El proceso logistico y la atencidn al cliente en la empresa el Huevo de Oro S.A.C.,
Brefa, 2019

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE:

Licenciada en Administracién

AUTORA:

Leslie Carolayn Pérez Ruiz (ORCID: 0000-0002-7228-6058)

ASESORA:

Dra. Rosa Elvira Villanueva Figueroa (ORCID: 0000-0002-3919-0185)

LINEA DE INVESTIGACION:

Gestion de Organizaciones

LIMA- PERU

2019



Dedicatoria

A Dios, por haberme permitido llegar
culminar mi carrera profesional y brindado

salud para lograr mis objetivos.

A mi madre, porque en el transcurso del
desarrollo de mi profesion supieron guiarme,
brindandome el soporte necesario, mediante
sus consejos, sus valores, por la motivacién
constante que me ha permitido ser una persona

de bien, pero méas que nada, por su amor.



Agradecimiento

Al finalizar este trabajo quiero expresar mi
sincero agradecimiento a Dios por permitirme
alcanzar mis suefios, a mi familia por
brindarme su apoyo incondicional durante este
largo periodo, a mis profesores que me
brindaron soporte y conocimientos para ser de

mi una gran profesional.

111


user
Cuadro de texto
iii


Pagina del Jurado

U Cv Cédigo : F07-PP-PR-02.02
Versién : 10
universioao | ACTA DE AP ROBACION DE LA TESIS Fffr'fé" : 10-06-2019

CESAR VALLEJO Pagina : 1del

El Jurado encargado de evaluar la tesis presentada por dofia PEREZ RUIZ LESLIE
CAROLAYN cuyo titulo es: "EL PROCESO LOGISTICO Y LA ATENCION AL CLIENTE EN
LA EMPRESA EL HUEVO DE ORO S.A.C., BRENA, 2019".

Reunido en la fecha, escuchd la sustentacién y la resolucién de preguntas por el

(letras).

Los Olivos, 12 de diciembre de 2019

Dr. Victor Demeti Avila Arenaza Dr. Julio César Manrique Céspedes
PRESIDENTE SECRETARIO

...........................................

Dra. Ros ra\Villahueva Figueroa
VOCAL
Elabord Drecgicn de Revisd Responsable de SGC Aprobé Viceneciorddo de

Investigacion Investigacion



user
Texto escrito a máquina
iv

user
Texto escrito a máquina
Página del Jurado


Declaratoria de Autenticidad

DECLARACION DE AUTENTICIDAD

Yo, Leslie Carolayn, Pérez Ruiz, con DNI N* 75392573, a efecto de
cumplir con las disposiciones vigentes consideradas en el Reglamento de Grados y
Titulos de ls universidad César Vallejo, Facultad de Ciencias Empresariales, Escuela
Profesional de Administracién, declaro bajo juramento que toda la documentacion
que acompaiio es veraz y auténtica.

Asi mismo, declaro también bajo juramento que todos los datos ¢
informacion que se muestran en la presente tesis son auténticos y veraces,

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier
falsedad, ocultamiento u omision tanto de los documentos como de la informacion
aportada por lo cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas de la
Universidad César Vallejo.

Lima, 12 de noviembre del 2019,

e

Leslie ﬁyn Pérez Ruiz



user
Texto escrito a máquina
Declaratoria de Autenticidad


INDICE

Dedicatoria

Agradecimiento

Péagina del Jurado

Declaratoria de Autenticidad
indice

RESUMEN

ABSTRACT

L. INTRODUCCION

II.  METODO

2.1. Tipo y diseio de investigacion
2.2. Variables, Operacionalizacion

2.3. Poblacion y Muestra

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, valides y confiabilidad

2.5. Procedimiento

2.6. Método de anélisis de datos
2.7. Aspectos éticos

I1I. RESULTADOS

IV.  DISCUSION

V. CONCLUSIONES

VL RECOMENDACIONES
REFERENCIAS
ANEXOS

Vi
vii

viii

10
10
10
17

19
19
19
20
24
26
27
28
33

Vi



RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo determinar la relacion entre el proceso
logistico y la atencion al cliente en la empresa el Huevo de Oro S.A.C. del distrito de Brefia,
2019. Las teorias para el proceso logistico como base tenemos la teoria de restricciones y de
colas, por otro lado las teorias para la atencion al cliente tenemos como teoria del consumidor
y las de necesidades. La metodologia que utilizo es del método hipotético, de tipo aplicada,
con un enfoque cuantitativo, con disefio no experimental con corte transversal y nivel
descriptivo correlacional. La muestra es censal porque representa toda la poblacién y esta
conformada por 50 colaboradores, se utiliz6 como instrumento el cuestionario con la técnica
de encuestas, para la validez de instrumentos se utilizd la escala de Likert, esto nos ayudd
para ver la confiabilidad de alfa de cronbach se evidencié que las variables proceso logistico
y la atencion al cliente son altamente confiable. Finalmente se concluye que si existe una

relacion el proceso logistico y la atencién al cliente en la empresa el Huevo de Oro S.A.C.

Palabras clave: Proceso logistico, atencion de incidencias, postventa, aprovisionamiento,

gestion de stock, fidelizacion.
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ABSTRACT

The purpose of this research is to determine the relationship between the logistics process
and customer service at the company EI Huevo de Oro S.A.C. from the Brefia district, 2019.
Theories for the logistics process as a basis have the theory of constraints and queues, on the
other hand, theories for customer service have the theory of the consumer and needs. The
methodology | use is of the hypothetical method, of the applied type, with a quantitative
approach, with a non-experimental design with cross-sectional and correlational descriptive
level. The sample is census because it represents the entire population and is made up of 50
collaborators, the questionnaire with the survey technique was used as an instrument, for the
validity of the instruments the Likert scale was used, this helped us to see the reliability of
the alpha of cronbach evidenced that the variables logistic process and customer service are
highly reliable. Finally, it is concluded that if there is a relationship the logistics process and

customer service in the company EIl Huevo de Oro S.A.C.

Keywords: Logistic process, incident attention, after-sales, provisioning, stock management,

loyalty.
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L. INTRODUCCION

En la actualidad la globalizacion hoy en dia ha sido un cambio para todas las empresas
por ganar mas competitividad, las compafias mas exitosas las desarrollan con estrategias
0 métodos de ofrecer un eficiente servicio y calidad de productos, también como la
creatividad, agilidad, seguridad, eficacia estos factores poseen la diferencia para sus
competencias. Conforme ha ido avanzando el comercio internacional, las empresas con
el fin de contar con la mejor calidad en el manejo de sus procesos logisticos para la
atencion de sus clientes sea mas eficiente, han ido desarrollando nuevas tecnologias y
estrategias de mercado, asi de esta manera uniendo a los proveedores con los

compradores finales, mediante la cual se busca lograr la satisfaccion del cliente.

Breval & Pinheiro & Rodriguez (2016) en su articulo cientifico titulado una
nueva definicién de la logistica interna y forma de evaluar a nivel internacional las
compafias deberian de enfocarse en las debilidades de sus empresas, y desarrollar
habilidades, estrategias para crear ventaja competitiva en sus procesos logisticos, de esta
forma se llevaria un control de produccion interna, se llevaria una gestion de stocks con

el fin de cumplir con las programaciones de los clientes a futuros.

Ipsos Opinién y Mercado (2017) en el diario Gestion titulado Gestion logistica
minera en el Per( alcanza un 70% de eficiencia afirman a nivel nacional las areas
logisticas tienen un mayor nivel de estructura y estan integradas con areas funcionales
para optimizar los tiempos de distribucion, por otro lado en los sectores minores es dificil
encontrar mano de obra calificada para los procesos logisticos ya que es escasa.
Actualmente las logisticas constituyen una herramienta fundamental para el cliente tener
su producto a la hora indicada, lo cual genera de manera necesaria conocer las
regulaciones de llevar un buen control en sus tiempos de entrega. Ademas de contar con
el correcto uso de los recursos tecnoldgicos para obtener como resultado la mejora en
términos de tiempo, capital y control de inventarios en la entrega de la mercancia o
producto al consumidor final, es decir se reduciran costos y aumentaran las ventas a nivel

local e internacional ya que es un medio mas expansivo y se puede generar ingresos.

A nivel local en el distrito de Brefia buscan realizar de manera eficaz los
procesos logisticos, desde la adquisicion del producto, almacenamiento del mismo y el

correcto control de registro, manejando la informacion de la organizacion. Ademas,



podria encajarse de la entrega del producto de forma 6ptima al cliente en el tiempo exacto
y acordado. Por lo general el cargo de un operador logistico son: Verificar los pedidos,
organizar los materiales, embalar, mover los productos de un lugar a otro, almacenar y
[levar un registro de las mercancias. También determinan la cantidad de productos que
se deben entregar a un cliente, una cosa importante que se debe tener en cuenta al elegir
un operador logistico es que la empresa que se contrate genere confianza, ya que podria

conllevar a problemas incluso judiciales por incumplimiento de contrato.

En los trabajos previos, respecto a los antecedentes internacionales se encuentra
Breval & Pinheiro & Rodriguez (2016) en su articulo cientifico titulado una nueva
definicion de la logistica interna y forma de evaluar la misma tiene como propdsito de
identificar su importancia evaluando su estructura, sus componentes y como se mide.
Como resultado se busca optimizar los recursos y procesos con el minimo coste, también
se ofrece en las empresas tener un modelo para evaluar el desempefio de la logistica

utilizando un indicador de tiempos de llegada y salida.

Lépez, Acosta, Paez, Sarmiento & Tafur (2017) en su articulo cientifico
enfoques estratégicos del Brand Equity en las empresas que internacionalizan servicios
de operacion logistica en Bogoté tiene como propdsito de ayudar a las empresas a marcar
la diferencia positiva de suscompetencias, mostrando sus productos o servicios eficientes
con calidad con el fin de ser primera opcion para sus clientes, tiene como metodologia
cuantitativa, se concluye que se puede tener un valor agregado para diferenciarse y

pueden llegar a tener procesos de mejora.

Alvarez, Mijares & Zambrano (2013) en su articulo cientifico Sentido de
compromiso en la atencion al cliente interno de la gerencia de servicios logisticos
PDVSA Occidente tiene como objetivo de brindar apoyo logistico, transporte, y las
operaciones sean efectivas de manera oportuna, confiable, segura y de calidad, tiene
como metodologia es descriptiva, con disefio no experimental, transversal. En relacion
con la poblacion fue de 17 colaboradores que lideran el proceso logistico, y se tiene como
resultado descriptivo que 17.68% afirman que rara vez es importante la atencion al
cliente. Como conclusion se afirma que debemos de llegar a las expectativas del cliente,

ya que ellos son parte fundamental de la empresa.



Araujo & Fraiz (2014) en su articulo cientifico Gestion de la atencion al cliente
de las cadenas Hoteleras Espafiolas a través de sus paginas web, tiene como fin de
analizar las expectativas, necesidades para que se sientan satisfechos. Se concluye que el
consumidor siempre busca un valor agregado y la mejora de sus productos como la

calidad y la atencién que recibe al llegar hasta que se haga la compra.

Valentina, Mock-kow, Zapata, Galvis & Lopez (2014) en su articulo cientifico
titulada Gestion logistica en la prestacion de servicios de hospitalizacion domiciliaria en
el Valle del Cauca: caracterizacion y diagnéstico en su articulo cientifico tiene como
objetivo analizar como los proveedores toman decisiones en los procesos de servicios, e
identificar las oportunidades, por ello se concluye que se requiere implementar un

método de gestion del disefio y la operacion de los servicios brindados.

Ldpez, Bolafios & Méndez (2014) en su articulo cientifico titulado La logistica
como estrategia para proveer de inteligencia a las organizaciones tiene como propdsito
que las organizaciones implementen un sistema de aprendizaje de logistico para el
analisis productivo del servicio, por ello se concluye que esta gestion permite a la
organizacion administrar sus tiempos eficientemente para desarrollar un plan de mejorar

en sus procesos que contribuyen con la logistica.

Fernandez (2011) en su articulo cientifico titulado Producir y consumir: la
logistica, clave del éxito de una cadena de moda tiene como objetivo identificar la
eliminacién del despilfarro, con el método justo a tiempo y asi obtener ganancias. Se
concluye que la logistica es una pieza fundamental para el funcionamiento de una
organizacion de produccion, ahora ya no es solo transporte y almacenar, sino también la

importancia de los puntos de ventas, disefio y fabricacion.

Pelayo & Ortiz (2018) En su articulo cientifico La satisfaccion en las empresas
de logisticas internacional en Jalisco tiene como prop6sito conocer las necesidades del
consumidor basandose en mejorar la calidad en el servicio, fidelizacién de cliente y la
contratacion estudiando cada factor y su relacion. La metodologia de estudio es
cuantitativa, se realizé una encuesta via telefonica a 170 colaboradores teniendo como
resultado la variable de costos cambiantes no tiene relacién con la satisfaccion del

cliente, y el precio no es prioridad para contratar a un cliente.

Schmal & Olave (2014) En su articulo cientifico Optimizacion del Proceso de



Atencion al cliente en un Restaurante durante Periodos de Alta Demanda el propdsito de
la investigacion es optimizar los procesos de atencion para disminuir los tiempos de
entregas de los pedidos, y la insatisfaccion de los clientes. Se concluye que los tiempos
de atencidn elevaban una serie de retraso con sus pedidos e insatisfaccion al cliente y se
implement6 un software Restbar, utilizando tablets para mejorar la comunicacion y el
funcionamiento interno de la empresa, con esta propuesta aumentaron la cantidad de

clientes y las ventas.

Hurtado, Robles, Preciado & Bafiuelos (2017) En su articulo cientifico Logistica
de transporte y desarrollo local en organizaciones exportadoras de uva de mesa
sonorense, el objetivo principal es conocer como distribuir los productos en un tiempo
optimo vy en el lugar indicado, por ello es la logistica del transporte es un medio que
garantiza la entrega del producto, se concluye los procesos logisticos es de suma
importancia para la distribucion del producto contando un certificado de calidad, la

trazabilidad para asi mejorar la eficiencia en los procesos.

Martinez & Kadi (2019) en su articulo cientifico Logistica Integral y Calidad
Total, Filosofia de Gestidén Organizacional orientadas al cliente tiene como proposito de
relacionar ambas variables referido al cliente adaptando a las nuevas exigencias y
cambios del mercado, analizando las estrategias para obtener una ventaja competitiva,
llegando en conclusion que si aplicamos nuevas estrategias como mantener una
comunicacioén fluida, se puede reducir los costos, tiempos perdidos asi aumenta la
productividad con el fin de obtener un ambiente laboral colaborativo y el éxito para la

organizacion.

Brifiez (2014) en su articulo cientifico Proceso logistico de las empresas del
sector lacteo del Municipio Jesus Enrique Lossada del estado Zulia tiene como fin de
identificar las mejoras en los procesos de cada area, ya que es la logistica va de la mano
con todos los departamentos de la empresa, la metodologia es descriptiva, con disefio no
experimental, transversal. En relacién con la poblacion fue censal de 6 empresas que
lideran el proceso logistico, los gerentes logisticos fueron los encuestados y se tiene
como resultado descriptivo que 83.33% estan totalmente acuerdo con los procesos

logisticos deben ser eficientes, llegar al justo tiempo que solicite el cliente. Se concluye



que la logistica no debe estar aislada de los departamentos ya que hoy en dia hay mas

tecnologia, avances para que el proceso pueda acelerar mas rapido.

Torres, Brifiez & Romero (2017) en su articulo cientifico Politicas de Servicio
para el Proceso Logistico en las empresas de Comercializacion de Crudo Natural tiene
como fin de que cliente interno o externo llegue su producto a tiempo y en el lugar
adecuado para que el cliente se sienta satisfecho, la metodologia es descriptiva, con
disefio no experimental, transversal. En relacion con la poblacion fue de 19
colaboradores que lideran el proceso logistico, y se tiene como resultado descriptivo que
62% estan en desacuerdo con el abastecimiento que realiza el cliente. Se concluye que
se demoran al entregar los equipos, también vienen en mal estado al momento que llega
al cliente final, por ello los gerentes buscan el mejoramiento de su formacion y brindando

capacitaciones para la mejora a futuro.

Figueroa, Aguirre, Wilches & Romero (2016) en su articulo cientifico llamado
Analisis de la Logistica Hospitalaria aplicada en las Entidades de Salud de Nivel 3y 4
en la ciudad de Barranquilla tiene como objetivo establecer recomendaciones para la
mejora de sus procedimientos y el manejo de los inventarios de la logistica, con una
metodologia descriptiva para analizar las dificultades del abastecimiento, se concluye
que se debe implementar una herramienta logistica financiera, fisicas y tecnoldgicas para

alcanzar las mejoras y la eficiencia en la atencion.

Ocampo & Rodriguez (2016) en su articulo cientifico llamado Estrategias de
mejoramiento en la logistica de cadena de frio, para productos farmacéuticos tiene como
proposito identificar los procesos de la logistica para los productos de alta gama y alto
riesgo para el desempefio organizacional, la presente investigacion se concluye que hay
fallas que afectan en la cadena de frio, los operadores logisticos buscan estrategias para

mejorar la integridad de los productos y no afecte al cliente final.

Granillo, Olivares, Martinez & Santana (2017) Modelos de optimizacion para
la logistica en una cadena de suministro Agroalimentaria el presente tiene como objetivo
analizar la estructura de la cadena de suministro de forma grafica, para optimizar el
recorrido de la logistica para optimizar el tiempo de entrega hacia el cliente final, se

concluye que hay diferentes métodos que se pueden utilizar en diferentes sectores, pero



en este caso se utiliza modelos para mejorar la toma de decisiones y también elevar la

calidad de los productos a través de la distribucion.

Zuluaga & Ldpez (2010) en su articulo cientifico llamado Estrategias logisticas
para el abastecimiento de las pymes del sector confeccion del municipio de Itagii la
metodologia que utilizo es descriptiva, tiene como objetivo analizar la importancia de la
logistica en una realidad empresarial en un método mas practico y optimizar los
problemas en el abastecimiento, se concluye que los costos de servicios publicos y los
costos fijos no varian y por ello no afecta en las operaciones logisticas, mas bien

incentivan la formacion a nuevas empresas.

Shafig & Soratana (2019) en su articulo cientifico llamado Logistica
humanitaria y gestion de la cadena de suministro tiene como objetivo de brindar servicios
humanitarios sin discriminar y protegiendo los derechos humanos de los clientes, y se
desempefia un maximo numero de atencion. Se concluye, que el proceso logistico es
logrado mediante la efectividad y la eficiencia que se logra a través de la atencion al
cliente final, dando recomendaciones, opiniones personal para la mejora de la
organizacion.

Campbell & Van (2019) en su articulo cientifico llamado NUmero especial
sobre avances recientes en transporte urbano y logistica a través de optimizacion y
analisis tiene como objetivo revelar nuevos modelos de mejora para la operacion de los
pedidos de corto y largo plazo para optimizar tiempos muertos. Se concluye muchos
vemos el transporte pablico como el factor mas importante, pero solo es una red publica

en si es el alto trafico de las ciudades que genera un retraso al llegar al cliente final.

Valentina, Cortés & Jaén (2018) en su articulo cientifico llamado Disefio e
implementacion de un modelo de madurez de capacidades logisticas en servicios de
atencion meédica domiciliaria tiene como proposito definir y evaluar sus capacidades
logisticas para mejorar en sus servicios de procesos logisticos como atender a la persona
en el momento oportuno y con los insumos requeridos, se concluye que implementaron
un modelo para mejorar los servicios para los procesos administrativos y hubo una

mejora en la gestion del transporte .



Querevald, (2018), en su investigacién titulada El proceso logistico en la
competitividad de la empresa Ag Logistic Group S.A.C., Callao, 2018, propuso como
finalidad general de determinar el dominio del proceso logistico en la competitividad en
la empresa. La metodologia que se aplico es hipotético deductivo con enfoque
cuantitativo, y su disefio fue no experimental, transversal. La poblacion fueron 60
trabajadores, Llegando a la conclusion se llego a demostrar que el Proceso Logistico
influye en la competitividad y confirmando que el proceso logistico es muy importante
para ser competitivos, ya que con lleva una serie de etapas, y tiene que ser monitoreado
las rutas de la distribucidn para saber el tiempo que demoran y hacerlo saber al cliente

para evitar un malestar.

Chang, (2014) En la investigacion titulada Atencion al cliente en los servicios
de la Municipalidad de Malacatan San. Se determind como propdsito general es proponer
un modelo de planeacion para utilizar como proceso para mejorar el servicio que brindan
estos restaurants con el fin de mejorar la satisfaccion del cliente. La metodologia que
adhirié es enfoque cuantitativo, y el tipo de es descriptivo, correlacional. La poblacion
es de 170 colaboradores, tiene como resultado a 38% totalmente de acuerdo con la
atencion al cliente. Se concluye que la atencion al cliente es evaluada buena por parte de
los clientes, segun las encuestas se dice por su actitud, su conducta, la imagen que
brindan los colaboradores, fortalece la calidad de los servicios, y esto hace que se sientan

seguro por el servicio.

En ese sentido tiene como teorias relacionadas al proceso logistico, nos define
Maéasmela (2014) la teoria de restricciones fue definida por primera vez por Goldratt,
como un proceso de desemperio total de todos los departamentos o area de una empresa,
de esta manera la empresa se perjudica por la ineficiencia de gestion de otras areas, por
ello esta teoria nos ayuda a encontrar las causas que impiden a mejorar el desempefio, lo

primero es identificar la restriccion méas débil para la gestion de la empresa.

De la Fuente & Pino (2000) la teoria de colas, también conocida como lineas de espera
es el comportamiento que se presenta frecuentemente cuando se solicita un servicio o
pedido en un lugar demandado, la teoria de colas se ve reflejado en los procesos de
fabricas, en la cola de supermercados entre otros. El tiempo de espera se termina cuando
la persona ha sido atendida, pero hay una regla coman llamada FIFO (First in, first out)
quiere decir se atiende a los clientes de acuerdo el orden de llegada, quiere decir las colas

estan en todas partes.



Por otro lado, las teorias relacionadas a la atencion al cliente, nos define Avila
& Lugo (2004) la teoria del consumidor se refiere a los elementos que toman en cuenta
los consumidores al elegir un bien o servicio, para ello se debe tener en cuenta en 2
aspectos la cantidad de dinero que esta dispuesto a pagar el cliente por un consumo y la
disponibilidad de dinero que tenga para gastar en diferentes periodos. Hay elementos que
influyen en la preferencia del consumidor para que decida gastar en algin bien o servicio
estos son: necesidades; gustos; caprichos; moda; publicidad; precios; estatus, etc. Con el
fin de satisfacer sus necesidades para un determinado tiempo, sin embargo, el

consumidor compara precios y determina el orden de preferencia entre ellas.

Palomo (2008) la teoria de las necesidades nos ayuda a comprender la conducta
y las necesidades de las personas o consumidores esto influye como resultado en la
satisfaccion, teniendo una piramide con las necesidades basicas como: Fisiologicas,
seguridad, sociales, estima y autorrealizacion. Esta teoria es muy utilizada en muchas
empresas, por la necesidad que pueden cubrir y satisfacer a sus clientes mejorando su

producto.
Problema General

¢Qué relacion existe entre el proceso logistico y la atencién al cliente de la empresa EI Huevo
de Oro, 2019?

Problema Especifico
¢Qué relacion existe entre el proceso logistico y la informacion en la empresa ElI Huevo de
Oro, 2019?

¢Qué relacion existe entre el proceso logistico y la atencion de incidencias en la empresa El
Huevo de Oro, 2019?

¢Queé relacion existe entre el proceso logistico y el seguimiento de postventa en laempresa El
Huevo de Oro, 2019?

Justificacion

Como tedrico, mediante esta investigacion nos dicen muchos autores sobre un buen
manejo de procesos logistico, por ello se pretende dar a conocer si el proceso logistico tiene

relacion con la distribucidn de la empresa Huevo de Oro.



Como practica, el trabajo tiene como objetivo en la empresa Huevo de Oro brinde
un servicio con un tiempo optimo y a un menor costo, para asi evitar inconvenientes con el

consumidor final, ya que utilizaremos resultados para medir la relacion que existe.

Como en metodologica, la investigacion tiene como propdésito brindar
conocimientos aplicado en los procesos logisticos para asi saber si tiene relacién con la
distribucién en la empresa Huevo de Oro, para evitar reclamos o devoluciones de los clientes

a futuro.

Hipdtesis General

Existe relacion entre el proceso logistico y la atencion al cliente en la empresa EI Huevo de
Oro, Brefia, 2019

Hipotesis Especificas

Existe relacion significativa entre el proceso logistico y la informacion en la empresa El
Huevo de Oro, Brefia, 2019

Existe relacion significativa entre el proceso logistico y la atencion de incidencias en la
empresa EIl Huevo de Oro, Brefia, 2019

Existe relacion significativa entre el proceso logistico y el seguimiento de postventa en la
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II. METODO

2.1. Disefio de investigacion

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) el enfoque cuantitativo es utilizado
para medir datos cuantitativos sobre las variables, teniendo claro los objetivos y preguntas

de la investigacion para llegar a un resultado. (p.4)

Para Lorenzo (2017), el tipo aplicada, explora tomando en cuenta la utilizacion que
pueda darse del entendimiento que ocasione, tomando en cuenta que podra cambiar la
objetividad dependiendo del desenlace adquirido, se estudia este tipo porque se da soluciones,

mediante un estudio confiable para que cuando se analice sea claro y conciso.

Para Sampieri (2014), el disefio no experimental - transversal su objetivo es
observar las variables y examinar lo que ocasiona en un momento dado, se utiliza este disefio
por el cual no se manipula las variables, por lo tanto, se observa y se toma tal cual en su

contexto natural.

Para Sampieri (2014), el nivel descriptivo — correlacional este nivel tiene como
propdsito saber la relacion que tiene dos o0 mas variables, rangos o variantes en una evidencia
o relacién en especifico, con el objetivo es determinar la conducta de una variable con la otra

variable se relaciona.

Para Cegarra (2012), el método hipotético deductivo es un método razonable para
encontrar el resultado que nos formulamos y sobre las probables conclusiones que se pueda
constatar si estdn conformes con aquellas, asi mismo porque se observa y se formula

hipdtesis para poder comprobar y sacar conclusiones de la presente investigacion.

2.2. Variables, Operacionalizacion
Variable 1: El proceso Logistico

Para Escudero (2014) Los procedimientos para el abastecimiento constan de pasos
que ocurren, ya esto esta ligado al tiempo de duracion de la mercancia, cuando la mercancia
se envia desde la industria o el depdsito a los lugares en los cuales se vende y llegan al

consumidor final, la funcidn principal es gestionar todas las operacion
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Segin Lépez (2014) Los procesos para el abastecimiento es parte de la
administracion de la cadena de aprovisionamiento, la cual cumple la funcién de entregar el
producto al momento, lugar, cantidad; todo al minimo coste y lo mas importante es

monitorear que el producto llegue al cliente final.

Segun castellano (2015) EIl proceso Logistico es parte de la cadena de
aprovisionamiento que proyecta, adiciona y gestiona la materia prima; el almacenamiento
de productos con el objetivo de que el consumidor final se encuentre complacido, por esta

razdn el proceso logistico es unos de los factores mas importantes de la competitividad.
Dimensién: Aprovisionamiento

Segun Escudero (2014) Son procesos de operaciones que realiza las organizaciones
para abastecerse de productos, para ello se apoyan en otras areas como (compra, fabricacion,

almacén, ventas) asi sostener las mercancias necesarias de cada componente.

Gestidn de Pedidos: Segun Soldérzano (2018) La recepcion del pedido puede ser 2
formas: cuando la organizacion recibe el pedido o cuando la organizacién lo emite, a su vez
se tiene que hacer seguimiento a los pedidos; enviar confirmacién y méas aun si el pedido es

por teléfono se tiene que dejar constancia por correos, fax, etc.

Gestion de Stocks: Segun Morillo (2015) El stock de una organizacion es el
conjunto de articulos almacenados, o productos ya sea para vender o para la produccién de

la empresa
Dimension: Logistica Interna

Segun Lobato (2013) Se define como todo aquello dentro de la empresa como
gestionar el almacén con criterios de eficiencia ver el estado de mercancias o roturas de

articulos.

Almacenaje: Segun Flamarique (2017) Es un espacio que puede ser al aire libre
o totalmente cerrado, con el objetivo de almacenar productos ya que es una necesidad

para muchas empresas comercial, servicios.

Control de Inventarios: Segun Meana (2017) Es verificar y controlar el tipo de
existencias de que se dispone en la empresa mediante todos los movimientos de entradas
y salidas como (articulos; productos; etc.) todo lo que la empresa tiene almacenado en

un registro y para saber si hemos tenido pérdidas.
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Dimension: Logistica Externa

Segun Villagra (2013) Se define todo aquello externo de la organizacion como
priorizar a los clientes de la organizacion, adaptarse constantemente al cambio del
mercado y distribuir entregas de mercancias en tiempos 6ptimos y a un minimo coste

con un perfecto estado, pero también viendo los retornos de devolucion de mercaderia.

Expedicién de Mercancias: Segun Gaitan (2013) Es el acondicionamiento de
los productos para que llegue en buen estado al consumidor final; las operaciones son

embalaje, etiquetado, emision de documentacion y enviarlo para cargarlo al transporte.

Transporte: Segin Mora (2014) Son diferentes medios para el traslado fisico de
mercancias desde un lugar de partida a un punto de llegada de acuerdo con las
condiciones de seguridad, servicio y costo, por otro lado, es una funcién muy importante

para la distribucion.
Variable 2: Atencién al cliente

Para Carrasco (2019) La atencion al cliente es el proceso que emplea una
empresa para ponerse en contacto con su cliente para buscar la satisfaccion del cliente y

garantizar el servicio ofrecido que llegue al consumidor final en el momento oportuno.

Eugenia (2015) La atencion al cliente es el proceso de actividades que se
relaciona con el cliente con el fin que obtengan nuestro producto en el momento y lugar
adecuado, cumpliendo sus expectativas en consideracion con el precio, la imagen de la

empresa.

Acefa (2016) La atencion al cliente es un servicio que se brinda para mantener
una buena relacion con los clientes, es la informacion que se brinda respecto a laempresa
y a las diferentes areas para ayudar a resolver sus problemas y no se vuelvan a presentar

a futuro.
Dimensién: La Informacion

Segun Carvajal (2019), Para poder satisfacer las necesidades de los clientes es
necesario saber y escuchar lo que el usuario desea, el objetivo en esta fase es escuchar

activamente la informacion precisa para poder nosotros brindarle un servicio.

Atender consultas: Segun Pacheco (2016) La atencidén de consultas de los
clientes debe ser con simpatia y confianza, a la hora de hacernos una consulta del servicio

0 producto, esto es importante ya se una llamada por teléfono debemos hacer que se
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sientan importantes o primordiales.

Comunicar los servicios: Segun Carvajal (2019) Al comunicar de nuestros
servicios a los consumidores se pretende que conozcan y asi poder satisfacer sus
necesidades, podemos brindarle algunos descuentos, promociones con el fin de captar

una venta o servicio al cliente.
Dimensién: Atencidn de Incidencias

Segun Carrasco (2019), las incidencias no siempre son negativas sino son los
procesos de una atencion extra por parte del cliente, por ello la incidencia también puede
ser una felicitacion por parte del cliente hacia algunos de los colaboradores de la

empresa.

Atender reclamaciones: Segun Carrasco (2019), las reclamaciones son
exigencias del cliente por un mal servicio o producto que le hemos brindado, en algunos

casos se paga una indemnizacion por los dafios o perjuicios que hemos ocasionado.

Atender las Sugerencias y Felicitaciones: Segin Carrasco (2019), las
sugerencias son recomendaciones de los clientes para la empresa pueda mejorar, a

diferencia de una felicitacion es por la satisfaccion del servicio que estamos brindando.
Dimension: Seguimiento de Postventa

Segun lzquierdo (2019), es un factor muy importante para contar clientes
satisfechos, y lograr que se identifiquen con la marca y si es posible hacer que los
usuarios compren consecutivamente, esto quiere decir, la compra habitual y la fidelidad

hacia a la marca.

Controlar las garantias: Segun Carrasco (2017), en este caso el vendedor esta
obligado a entregar el producto en buen estado al consumidor, ante cualquier falta de

conformidad del cliente, siempre respetando el contrato de garantia.

Proceso de devolucion: Segun Carrasco (2017), el proceso de devolver un bien
tangible a cambiarlo por otro no es obligatorio, puede ser voluntariamente, pero viendo

el producto en qué condiciones se encuentra para proceder hacer el cambio.
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Tabla 1

Operacionalizacion de la variable 1: Proceso Logistico

Definicion Conceptual Definicion Dimensiones  Indicadores item Escala
Operacional
Para Escudero (2014) La variable Gestion de Los pedidos realizados por el cliente son ingresados inmediatamente al
L . . sistema.
Los procedimientos para independiente: did
el abastecimiento  Proceso Logistico pedido La empresa capacita a los colaboradores para tener un mejor control de
. pedidos.
constan de pasos que fue medida  AProvisiona _ i i
o . Gestion de Usted cuenta con un stock determinado, hasta que llegue el nuevo pedido
ocurren, ya esta ligadoal mediante la ;
miento . . . .
. ., la técni d Stocks Se registra las entradas y salidas de la mercaderia como manejo de
tiempo de duraciéon de la  técnica e control de stock.
mercancia se envia encuestas,  con - =
El almacén cuenta con zonas especificas para la carga y descarga de
desde la industria o el items en relacion . productos.
Almacenaje
deposito a los lugares en  a los indicadores, Existen ambientes adecuados para la conservacion de los productos y se
: . puedan almacenar
los cuales se vende y asi pondremos en Logistica
llegan al consumidor ejecucion. Control de Se realiza un inventario permanente para verificar los productos de la Ordinal
. S Interna ; ; empresa.
final la funcion principal Inventarios
" todas | Se registran en los inventarios finales la totalidad de pérdidas de
€S gestionar todas las productos en el almacén.
operaciones. — - - -
P Expedicion  Los productos contienen un embalaje o empaquetado resistente hasta
llegar al cliente.
de g
mercancias . s
. Los clientes suelen devolver los productos porque estan dafiados.
Logistica
La empresa tiene sus propias unidades de transporte para la entrada de
Externa sus productos
Transporte

El producto que solicita el cliente siempre es entregado a tiempo.
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Tabla 2
Operacionalizacion de la variable 2: Atencion al client

Definicion Conceptual ~ Definicion Operacional ~ Dimensiones Indicadores item Escala
Para Carrasco (2019) La variable Se envia correo electrénico de la conformidad de la atencién con el
. ., cliente como evidencia
La atencion al cliente es dependiente: Atencion Atender
: : Las consultas de los clientes son atendidos el mismo dia sin
al cliente fue medida consultas L
el proceso que emplea inf . postergacion del colaborador
mediante la técnica de  nformacion
una  empresa para Al cliente se le comunica siempre los cambios de precio del
encuestas i
ponerse en contacto con y Comunicar los producto antes de enviarlos
cuestionarios, con : : y
su cliente para buscar la - Servicios El F;qlaborador comunica a}l _cller_YEe los dias no laborables para que
ftems en relacion a los soliciten su pedido con anticipacion
satisfaccion del cliente . . -
indicadores para su Los clientes reclaman frecuentemente por el tiempo de entrega del
i ici L roducto
y garantizar el servicio realizacion. Atender p
ofrecido que llegue al Reclamacione |05 reclamos de |(?S clientes se registran oportunamente y se
. . » resuelve el mismo dia
consumidor final en el Atencion de S :
Ordinal
momento oportuno. incidencias _ _ _ -
El cliente felicita a los colaboradores por la calidad y limpieza del
. roducto
Sugerencia 'y P
Felicitaciones La sugerencia de los cllent_es es co_nsta_mtemente por las unidades
vehicular que deben estar siempre limpias
La empresa Huevo de Oro brinda garantia, certificado de calidad, de
sus productos
Controlar las P
. Si el producto llega en malas condiciones al cliente, inmediatamente
. garantias .
Seguimiento es cambiado por otro producto
de postventa
Proceso de El cliente devuelve el pedido cuando no llegan a la hora indicada
devolucion

Los productos devueltos como el huevo son desechados a la basura
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2.4.2.

2.3.1. Poblacion

Para Pulpdn (2006) Es el conjunto de individuos que tienen ciertas caracteristicas que son las
que se desea estudiar, lo cual cuando se conoce la poblacidn que se va a estudiar, se llama

poblacion finita y cuando no se conoce la poblacién se le conoce como poblacion infinita.

La poblacién para esta investigacion estd compuesta por todos los colaboradores que se
encuentran laborando actualmente en laempresa el Huevo de Oro S.A.C. del distrito de Brefia,

teniendo con una poblacidn total de 50 colaboradores.
2.3.2. Muestra

Para Pulpdén (2006) Es un grupo de individuos que se estudia, es decir, €s un

subconjunto que se toma de la poblacion.

Para esta investigacion la muestra sera censal se tomaré igual a la poblacion ya que

es pequefia y sera con los colaboradores que trabajan en la empresa Huevo de Oro S.A.C.
2.4. Tecnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
2.4.1. Técnicas

La técnica que se utilizara para esta investigacion es la encuesta, en donde fue
aplicado para los colaboradores de la empresa Huevo de Oro S.A.C., que nos ayudara saber si
existe relacion el proceso logistico y la distribucion.

Para Garcia (2004) es un instrumento que sirve para conocer las caracteristicas de
una poblacién, asi mismo la encuesta también sirve para recopilar datos, como

conocimientos, ideas, la cual permite una apreciacion empirica de lo que se investiga.
Instrumento

Se empled un cuestionario de acuerdo a las variables y sus indicadores, se determinaron 24

preguntas.

Para Garcia (2004) Es un instrumento muy utilizado como recurso de investigacion,
el cuestionario es de forma escrita, son preguntas o afirmaciones que tienen coherencia y con
un lenguaje sencillo, por otro lado, las preguntas deben estar relacionado al tema de la

investigacion.
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Asi mismo, el cuestionario fue elaborado mediante una escala tipo de Likert. Para
Naresh (2004) Es una escala de medicion utilizadas para los encuestados, en general tiene 5

categorias de respuestas como Totalmente desacuerdo hasta Totalmente de acuerdo.
2.4.3 Validez del instrumento

Para Ariel, (2006) Se encarga de medir, observar lo que se pretende investigar, esto
es fundamental para obtener la confiabilidad esto es de acuerdo de la variable tedrica, ya que

no sera valido ni confiable.

Se muestra en la siguiente tabla, las personas responsables quienes se encargaron de verificar

detalladamente la conformidad de la validez del cuestionario

Tabla 3
Expertos evaluadores del instrumento de estudio.
Grado Expertos Instrumento 1 Instrumento 2
Dra. Administracion  Rosa Elvira, Villanueva Figueroa Aplicable Aplicable
Dr. Administracion  Rosel Alba Arce Aplicable Aplicable
Dr. Administracion ~ Abraham, Cardenas Saavedra Aplicable Aplicable

2.4.4. Confiabilidad

Para Fernandez (2006) La confiabilidad tiene que ver con precision para obtener
resultados parecidos cuando se aplica el cuestionario, se utilizan férmulas que se obtiene el
coeficiente de confiabilidad que puede ser entre cero y uno, cuando el coeficiente sea cero

quiere decir nula es la confiabilidad, y uno representa un maximo de confiabilidad.

Por ello para obtener una confiabilidad de dicho instrumento se aplicé el método
hipotético deductivo y se utilizd como herramienta el SPSS utilizando el método estadistico
de Alfa de Cronbach, en donde se emitio una encuesta piloto a 20 trabajadores que elaboran
en la empresa el Huevo de Oro S.A.C. lo cual se presenta el Proceso logistico fue 0,861 y la
variable Atencion al cliente 0,856, lo cual existe una alta confiabilidad para ambos

instrumento

Tabla 4: Confiabilidad — Alfa de Cronbach

Cuestionario Alfa de Cronbach N° de items
Proceso Logistico ,861 12
Atencion al cliente ,856 12
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2.5. Procedimiento
En la presente investigacion se llevé a cabo mediante un cuestionario de 24 items, el
cual se aplico mediante una encuesta en la empresa el Huevo de Oro S.A.C., Brefia,
por ello se pidié permiso a la empresa 15 minutos antes de la hora de salida para
encuesta a 50 colaboradores, lo cual fue procesado y analizado en el programa
estadistico SPSS Version 22,0.

2.6. Método de analisis de datos

El método es hipotético deductivo, se realiz6 una base de datos para las dos variables,
se guardaron los datos obtenidos, para procesar en el andlisis descriptivos e
inferencial en el programa estadistico SPSS version 22 y en Excel. Por otro lado
también se utilizo el Coeficiente Rho de Spearman para calcular la correlacion de las
variables y dimensiones, asi mismo la prueba de normalidad con el propdsito de
analizar, explicar las variables si tienen relacion, por ultimo se utiliza latabla de grado
de correlacion para la interpretacion.

Tabla 5: Niveles de correlacion

VALOR SIGNIFICADO
-1 Correlacién negativa grande y perfecta
-0,9a-0,99 Correlacion negativa muy alta
-0,7a-0,89 Correlacién negativa alta
-0,4 a-0,69 Correlacién negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlacioén negativa baja

-0,01a-0,19 Correlacién positiva muy baja

0 Nula

0,0a0,19 Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacién positiva baja

0,4a0,69 Correlacién positiva moderada
0,7a0,89 Correlacion positiva alta

0,9a0,99 Correlacion positiva muy alta

1 Correlacioén positiva grande y perfecta

Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptista (2015, p.305)
2.5. Aspecto ético
El aspecto ético en la informacion proporcionada por la empresa, se ha
manejado con mucha confidencialidad, respetando los aportes que nos han brindado,

en tanto se asegura que la presente investigacion no esta sometido a plagio ni copia de

otro trabajo que ya fue realizado.
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III. RESULTADOS

3.1 Analisis descriptivos
Tabla: 6 -Variable Proceso Logistico

Proceso logistico (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Total 3 6,0 6,0 6,0
desacuerdo
Desacuerdo 13 26,0 26,0 32,0
Val - indiferente 16 32,0 32,0 64,0
40" P acuerdo 1 22,0 22,0 86,0
Total acuerdo 7 14,0 14,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Interpretacion: Segun la tabla 6 y figura 1 se evidencia en los resultados de los 50
colaboradores encuestados el 6% opinan que se encuentran en total desacuerdo, asi
mismo el 26% estan en desacuerdo, por otro lado el 32% se encuentran indiferente,
mientras que el 22% se encuentran de acuerdo y por ultimo el 14% respondieron

estan total acuerdo con el proceso logistico se realiza en la empresa.

Tabla 7 - Variable Atencion al cliente

Atencion al cliente (Agrupada)

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Total 2 4,0 4,0 4,0
desacuerdo
Desacuerdo 10 20,0 20,0 24,0
vilid Indiferente 19 38,0 38,0 62,0
9 De acuerdo 13 26,0 26,0 88,0
Total acuerdo 6 12,0 12,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Interpretacion: Segun la tabla 9 y figura 2 se evidencia en los resultados de los 50
colaboradores encuestados el 4% opinan que se encuentran en total desacuerdo, asi
mismo el 20% estan en desacuerdo, por otro lado el 38% se encuentran indiferente,
mientras que el 26% se encuentran de acuerdo y por Gltimo el 12% respondieron estan

total acuerdo con el proceso logistico se realiza en la empresa.
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3.2. Andlisis Inferencial

Tabla 8 - Prueba de Shapiro-Wilk

Pruebas de normalidad

Estadistico gl Sig.
Proceso logistico ,322 50 ,000
Atencion al cliente ,302 50 ,000

Interpretacion: en la tabla 8, se tiene un 95% de confianza con un p-valor: 0,000
siendo menor la significancia 0,05, por lo tanto se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la
hipdtesis alterna, esto quiere decir que existe un relacion significativa entre el proceso
logistico y la atencion al cliente en la empresa EI Huevo de Oro S.A.C., Brefia, 2019. Donde
segun la correlacién es 0,322 para el proceso logistico y en la atencién al cliente varia,

teniendo en cuenta con la correlacion existe una correlacion positiva baja.

3.2.2 Prueba de Hipotesis General

Ha: Existe relacion existe entre el proceso logistico y la atencidn al cliente en la empresa El
Huevo de Oro, Brefia, 2019

Ho: No existe relacion existe entre el proceso logistico y la atencidn al cliente en la empresa

El Huevo de Oro, Brefia, 2019
Tabla 9

Analisis del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman entre proceso logistico y

atencion al cliente en la empresa el Huevo de Oro S.A.C., Brefia, 2019

Proceso logistico | Atencion al cliente
Rho de Spearman Proceso logistico Coeficiente de "
correlacion 1.000 813
Sig. (bilateral) .000
N 50 50
Atencion al cliente Coeficiente de -
correlacion 813 1.000
Sig. (bilateral) .000
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Interpretacion: Observando la tabla 9, la significancia bilateral es de 0.000 la cual es menor

a 0,05 por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna. EI coeficiente
de correlacion Rho de Spearman es igual a 0.813 por lo que se determinaque existe una
correlacion positiva alta, esto quiere decir, que nos muestra que existe relacion entre el

proceso logistico y la atencion al cliente en la empresa El Huevo de Oro S.A.C., Brefia, 2019.
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Hipotesis especifica N°1

Ha: Existe relacion significativa entre el proceso logistico y la informacién en la empresa El
Huevo de Oro, Brefia, 2019

Ho: No existe relacion significativa entre el proceso logistico y la informacion en la empresa
El Huevo de Oro, Brefia, 2019

Tabla 10

Analisis del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman entre proceso logistico y la

informacion en la empresa el Huevo de Oro S.A.C., Brefia, 2019

_ Proceso logistico Informacion
Rho de Spearman Proceso logistico  Coeficiente de .
correlacion 1.000 659
Sig. (bilateral) .000
N 50 50
Informacion Coeficiente de o
correlacion 659 1.000
Sig. (bilateral) .000
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Interpretacion: Observando la tabla 10, la significancia bilateral es de 0.000 la cual es menor

a 0,05 por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna. El coeficiente
de correlacion Rho de Spearman es igual a 0.659 por lo que se determinaque existe una
correlacion positiva alta, esto quiere decir, que nos muestra que existe una relacion
significativa entre el proceso logistico y la informacion en la empresa el Huevo de Oro
S.A.C., Brefia, 2019

Hipotesis especifica N°2

Ha: Existe relacion significativa entre el proceso logistico y la atencién de incidencias en la

empresa EIl Huevo de Oro, Brefia, 2019

Ho: No existe relacion significativa entre el proceso logistico y la atencion de incidencias

en la empresa EI Huevo de Oro, Brefia, 2019
Tabla 11

Analisis del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman entre proceso logisticoy la

informacion en la empresa el Huevo de Oro S.A.C., Brefia, 2019
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/Atencion de
Proceso logistico incidencias
Rho de Spearman  Proceso logistico Coeficiente de -
correlacion 1.000 513
Sig. (bilateral) .000
N 50 50
Atgncm de Coeflue_r]te de 513" 1.000
incidencias correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 50 50

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Interpretacion: Observando la tabla 11, la significancia bilateral es de 0.000 la cual es menor

a 0,05 por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hip6tesis alterna. El coeficiente
de correlacion Rho de Spearman es igual a 0.513 por lo que se determina que existe una
correlacion positiva moderada, esto quiere decir, que existe una relacion significativa entre
el proceso logistico y la atencion de incidencias en la empresa el Huevo de Oro S.A.C.,
Brefia, 2019

Hipotesis especifica N°3

Ha: Existe relacion significativa entre el proceso logistico y el seguimiento de posventa en
la empresa El Huevo de Oro, Brefia, 2019

Ho: No existe relacion significativa entre el proceso logistico y el seguimiento de posventa
en la empresa ElI Huevo de Oro, Brefia, 2019

Tabla 12

Analisis del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman entre proceso logistico y el

seguimiento de posventa en la empresa el Huevo de Oro S.A.C., Brefia, 2019

Seguimiento de
Proceso logistico Posventa
Proceso logistico  Coeficiente de o
’ correlacion 1.000 412
Sig. (bilateral) .003
N 50 50
Rho de Spearman  Seguimiento de  Coeficiente de 4124 1.000
Posventa correlacion ' '
Sig. (bilateral) .003
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Interpretacion: Observando la tabla 12, la significancia bilateral es de 0.000 la cual es menor

a 0,05 por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna. El coeficiente
de correlacién Rho de Spearman es igual a 0.412 por lo que se determina que existe una
correlacion positiva moderada, esto quiere decir, que existe una relacion significativa
entre el proceso logistico y el seguimiento de posventa en la empresa el Huevo de Oro
S.A.C., Brefia, 2019
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IV. DISCUSION

En la presente investigacion se determind como objetivo general la relacién entre el
proceso logistico y la atencidn al cliente en la empresa EI Huevo de Oro, 2019; segln los
resultados obtenidos mediante la investigacion realizada se observé gque existe una relacion

alta entre la variable proceso logistico y la variable atencion al cliente.

Esta investigacion tiene una semejanza con la variable atencion al cliente por
Chang, (2014) en su investigacion con metodologia con enfoque cuantitativo, y el tipo de es
descriptivo, correlacional. La poblacién es de 170 colaboradores se medira mediante un
cuestionario. Se difiere como resultado descriptivo que 38% de colaboradores indicaron
que es agradable la atencidn al cliente esto es inferior a la presente investigacion en el
resultado descriptivos 26% estan de acuerdo con la atencion esto difiere porque se demoran
en contestar en los pedidos, ya que los clientes Illaman a una hora donde hay mucha

demanda, y se queda en colas las Ilamadas.

Esta investigacion tiene una semejanza con la variable proceso logistico por
Querevald, (2018) en su investigacion con metodologia con enfoque cuantitativo, disefio
no experimental, transversal, la poblacién en la presente investigacion es de 60
colaboradores, se difiere como resultado descriptivo que 54.5% de colaboradores estan
totalmente de acuerdo con el proceso logistico ya que debe ser distribuida de la mejor
manera, situacion inferior a la presente investigacion en el resultado descriptivo el 14%
estan total de acuerdo con el proceso logistico esto difiere porque en la empresa no
monitorea el seguimiento de las entregas del producto hasta el cliente. Los autores aseguran
que es recomendable hacer seguimiento a las mercancias desde que el transporte sale de la
organizacion hasta la entrega al cliente, asi obtener una posicion en el mercado. Concuerdo
con los autores en hacer seguimiento a las entregas, para asi optimizar los costos de
transportes, en disminuir en ir nuevamente al cliente por sus documentos ya que con lleva

una serie de procesos.

Esta investigacion tiene una similitud de la variable proceso logistico por Torres,
Brifiez & Romero (2017) en su investigacion con metodologia descriptiva y con disefio no
experimental y corte transversal, la poblacion en la presente investigacion es de 19
colaboradores, se difiere como resultado descriptivo que 62% colaboradores estan en

desacuerdo con el proceso logistico en las entregas de sus pedidos, situacion inferior con el
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resultado descriptivo en la presente investigacion el 26% estan en desacuerdo. Los autores
aseguran que el problema es el traslado de llevar los equipos a diferentes puntos por el
tiempo que se demoran en llegar al cliente y esto hace que genere una desconfianza.
Concuerdo con los autores en que los atrasos de tiempo, generan que los clientes sientan
desconfianza en los clientes a que no vuelvan a comprar, y como consecuencia trae pérdidas

en las ganancias.

Esta investigacion tiene una semejanza con la variable atencion al cliente por
Alvarez, Mijares & Zambrano (2013) en su investigacion con metodologia descriptiva y con
disefio no experimental la poblacidn en la presente investigacion es de 17 colaboradores, se
difiere como resultado descriptivo que el 17.68% afirman que rara vez, es importante la
atencion al cliente que salir a su hora de culminacidn, situacion con el resultado descriptivo
en la presente investigacion el 38% piensan indiferente en atender al cliente. Los autores
afirman que el compromiso hacia el trabajo genera lealtad hacia los clientes y la fidelizacion,
por tanto es un aspecto negativo estar mas pendiente en su hora de salida. Concuerdo con los
autores en que atencion al cliente es importante porque es la imagen que brinda la empresa,
por otro lado los clientes regresan al lugar donde le tratan bien y se sienten satisfechos,

llevando la fidelizacion.

Esta investigacion tiene una equivalencia con la variable el proceso logistico por
Brifiez, (2014) en su investigacion metodologia es descriptiva, con disefio no experimental,
transversal. En relacion con la poblacion fue censal de 6 empresas que lideran el proceso
logistico, los gerentes logisticos fueron los encuestados y se tiene como resultado descriptivo
que 83.33% estan totalmente acuerdo con los procesos logisticos deben ser eficientes, llegar
al tiempo determinado que solicite el cliente, situacion inferior con el resultado descriptivo
de la presente investigacion el 22% estan de acuerdo con el proceso logistico. Los autores
afirman que no solo es la calidad del producto, sino también tener una respuesta rapida con las
entregas a tiempo, segun los requerimientos que soliciten la hora, lugar y la cantidad.
Concuerdo con el autor el proceso logistico es el tiempo en que sale el producto desde la
empresa, para llegar al cliente final por ende estas etapas debe ser en momento indicado, y

anticipando al cliente en los retrasos, como también evitando futuros inconvenientes.
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V. CONCLUSIONES

Se determina las siguientes conclusiones, en concordancia de nuestros objetivos e hipotesis.

Primero: Se determina que existe una relacién significativa entre el proceso logistico y la
atencion al cliente en la empresa El Huevo de Oro S.A.C., Brefia, 2019, teniendo
como resultado de Rho de Spearman 0.813 que se considera positiva muy alta, esto
quiere decir, a medida que el proceso logistico se llegue a menor tiempo el pedido

del clientes, la atencién mejorara.

Segundo: Se determina que existe una relacion significativa entre el proceso logistico y la
informacion en la empresa EI Huevo de Oro S.A.C., Brefia, 2019, teniendo como
resultado de Rho de Spearman 0.659 que se considera positiva y moderada, esto
quiere decir, si se presenta un retraso en la informacion del pedido se debe anticipar

al cliente para que pueda tomar las medidas correctivas.

Tercero: Se determina que existe una relacion significativa entre el proceso logistico y la
atencion de incidencias en laempresa EI Huevo de Oro S.A.C., Brefia, 2019, teniendo
como resultado de Rho de Spearman 0.513 que se considera positiva y moderada,
esto quiere decir, que el grado de incidencias que se presente, los clientes no

confiarian en nosotros, lo cual se sentirian insatisfechos.

Cuarto: Se determina que existe una relacion significativa entre el proceso logistico y el
seguimiento de postventa en la empresa EI Huevo de Oro S.A.C., Brefia, 2019,
teniendo como resultado de Rho de Spearman 0.412 que se considera positiva y
moderada, esto quiere decir, que al brindarle un seguimiento desde que compran un
producto, hasta que ya lo obtienen para saber si presentaron alguna incidencia el

cliente se siente importante y se pueda lograr a fidelizarlos.
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VI. RECOMENDACIONES
Se determina las siguientes recomendaciones:

Primero: Se dara a conocer los resultados de la presente investigacion a la gerencia logistica,
para que puedan implementar un sistema de mejora en el proceso logistico y la
atencion al cliente para evitar retrasos en los pedidos y generar confianza con el

cliente.

Segundo: Definir una estrategia para tener mas contacto con el cliente como correos,
mensajes via WhatssAp, haciendo seguimiento y siempre brindando el status de su
pedido, esto permite anticipar crear lazos de confianza, seguridad, asi fomentando el

compromiso de la empresa hacia los clientes.

Tercero: Se recomienda brindar capacitaciones, charlas al personal de sus habilidades
blandas como trabajar en equipo, tener una comunicacién afectiva con sus
compafieros de trabajo, para asi se puedan apoyarse en las entregas de productos para
evitar devoluciones, retrasos, asi poder lograr fidelizar a los clientes por la calidad y

la eficiencia del servicio.

Cuarto: Se sugiere revisar o embalar todos los productos antes de entregar al cliente para
evitar que llegue en malas condiciones el producto, por otro lado se recomienda que
por cada salida del transporte se debe limpiar, para presentar una buena imagen al

cliente, y los productos lleguen en buen estado.

27



REFERENCIAS
Acefia, M. (2016) Gestion de Costes y Calidad de servicio de transporte. Madrid, Espafia:

Alvarez, T. & Mijares, B. & Zambrano, E. (2013) Sentido de compromiso en la atencion al cliente
interno de la gerencia de servicios logisticos PDVSA Occidente, Universidad

Rafael Belloso Chacin, Venezuela.

Araujo, N. & Fraiz, J. (2014) Gestion de la atencion al cliente de las cadenas hoteleras espafiolas

a través de sus paginas web, Universidad de Vigo, Espafia.

Ariel, C. (2006) Técnica para investigar: Recursos Metodolégicos para la preparacion de proyectos

de investigacion. Editorial: Brujas, (22 ed.) Argentina.

Avila, J. & Lugo (2004) Introduccion a la Economia, 3era Edicion, Universidad Nacional
Autonoma de México. Recuperado de:
https://books.google.com.pe/books?id=vgelmvhmluac&pg=pal24&dqg=teoria+de
I+consumidor&hl=es&sa=x&ved=0ahukewivvpjngn3kahv_ibkghcxxbngg6aeimja

c#v=onepage&q=teoria%20del%20consumidor&f=false

Breval, S. & Pinheiro, O. & Rodriguez, C. (2016) Una nueva definicion de la logistica interna y

forma de evaluar la misma, Ingenieria Chilena, Tomo 25, N° 2.

Brifiez, M. (2014) Proceso logistico de las empresas del Sector Lacteo del Municipio Jesus Enrique

Lossada del estado Zulia. Universidad del Zulia, Venezuela

Campbell, A. & Van, T. (2019) Special Issue on Recent Advances in Urban Transport and Logistics
Through Optimization and Analytics. School of Industrial Engineering, Eindhoven

University of Technology

Carvajal, L. (2019) Atencion al cliente. Formacion Profesional Bésica. Recuperado de:
https://books.google.com.pe/books?id=mymxdwaaqbaj&printsec=frontcover&hl=
es#v=onepage&q&f=false

Casanovas, A. (2000) Logistica Empresarial. Barcelona, Edicion: Gestion 2000
https://books.google.com.pe/books?id=09po4aflppgc&pg=pal9&dg=I+proceso++
logistico&hl=es419&s=x&ved=0ahukewik0r2zgkniahwowfkkhu7vcmug6aeivtai#
v=onepage&q=1%20proceso%20%20logisco&f=false

Cegarra, J. (2012) Los métodos de Investigacion: Ciencia y Tecnologia. Madrid, Espafia. Ediciones
Diaz de Santos

28



Chang, J. (2014) Atencion al cliente en los servicios de la Municipalidad de Malacatan San Marcos.
(Optar por el titulo de Licenciada de Administracion de Empresas) Universidad

Rafael Landivar, Quetzaltenango.

De la Fuente & Pino (2000) Teoria de Lineas de Espera: Modelos de colas, Universidad de Oviedo.
Recuperado de:
https://books.google.com.pe/books?id=2zzzjwmkfnoc&printsec=frontcover&dqg=t
eoria+de+colas&hl=es&sa=x&ved=0ahukewjjgyr27nvkahvyhrkghcnocpoq6aeilta
b#v=onepage&q=teoria%20de%20colas&f=false

Escudero, M. (2014) Logistica de almacenamiento. Madrid, Espafia. Edicidon: Paraninfo
https://books.google.com.pe/books?id=anc6awaaqbaj&printsec=frontcover&sourc

e=gbs_ge_summary_r&cad=0#v=onepage&q&f=false

Eugenia, M. (2015) Servicio de atencion comercial. Madrid, Espafia. Edicion: Paraninfo

https://books.google.com.pe/books?id=ue7jcqaagbaj&printsec=frontcover&dq=at
encion+al+cliente&hl=es&sa=x&ved=0ahukewje5qfis6vjahuhvfkkhxeibxo4chdo
aghjmay#v=onepage&qg=atencion%20al%20cliente&f=false

Fernandez, 1. (2011) Producir y consumir: la logistica, clave del éxito de una cadena de moda,

Grupo de investigacion Charles Babbage en Ciencias Sociales del Trabajo.

Figueroa, L. & Aguirre, S. & Wilches, M. & Romero, D. (2016) Andlisis de la Logistica
Hospitalaria aplicada en las Entidades de Salud de Nivel 3 y 4 en la ciudad de

Barranquilla, Universidad Autonoma del Caribe, Barranquilla, Colombia.

Flamarique, F (2017) Gestion de operaciones de almacenaje. Edicion: Logis
https://books.google.com.pe/books?id=yhcpdwaaqbaj&printsec=frontcover&dg=a
Imacenaje+logistica&hl=es419&sa=x&ved=0ahukewjpz4fthro3iahwqlfkkhbl7b5i
g6aeiqzaf#v=onepage&q&f=false

Gaitan, A (2013) Operaciones y control de almacén de conservas vegetales. (12 ed.). Méalaga.
Editorial.

Garcia, F (2004) Recomendaciones metodoldgicas para el disefio de un cuestionario. Editorial:

Limusa, S.A. de Grupo Noriega Editores, Balderas, México.

Granillo, R. & Olivares, E. & Martinez, J. Santana, F. (2017) Modelos de optimizacion para la
logistica en una cadena de suministro Agroalimentaria, Universidad Popular

Auténoma del Estado de Puebla, México.

29



Hurtado, B. & Robles, J. & Preciado, J. & Bafiuelos, N. (2017) Logistica de transporte y desarrollo

local en organizaciones exportadoras de uva de mesa sonorense, Sonora, México.

Izquierdo, F. (2019) Atencion al cliente en el proceso comercial. (12 ed.). Antequera, Mélaga.
https://books.google.com.pe/books?id=fjedwaagbaj&pg=pt122&dg=seguimiento+
de+postventa+de+atencion+al+cliente&hl=es&sa=x&ved=0ahukewjllodfxknjahx
bzvkkhesscieq6aeipzae#v=onepage&g=seguimiento%20de%20postventa%20de%
20atencion%20al%20cliente&f=false

Ldpez, C. & Acosta, A. & Péaez, A. & Sarmiento, L. & Tafur, A. (2017) Enfoques estratégicos del
Brand Equity en las empresas que internacionalizan servicios de operacion

logistica en la ciudad de Bogota, Universidad & Empresa, 20(35).

Lépez, C. & Bolafios, S. & Méndez, G. (2014) La logistica como estrategia para proveer de

inteligencia a las organizaciones, Universidad Pontifica de Salamanca, Espafia.

Lopez, R. (2014) Logistica de aprovisionamiento. (1% ed.). Madrid, Espafia. Edicion: Paraninfo.
https://books.google.com.pe/books?id=khlfawaaqbaj&pg=pal5&dg=proceso+logi
stico&hl=es&sa=x&ved=0ahukewie253nr4riahvgqlkkhcxtcgog6aeiodad#v=onep
age&q=proceso%20logistico&f=false

Lépez, R. & Tamayo E. (2012). Pedido, expedicion y recepcién de mercancias. Madrid, Espafia
Edicién: Editex Recuperado de
https://books.google.com.pe/books?id=ue0fbaaagbaj&pg=pa226&dg=seguimient
o+de+pedido&hl=es419&sa=x&ved=0ahukewjlsokOi3iahwsllkkhd3pblkg6aeiota
d#v=onepage&qg=seguimiento%20de%20pedido&f=false

Lorenzo, M. & Zangaro, M. (2017) Proyectos y Metodologia de la investigacion. Ministerio de
Educacion. Ediciones: Aula del Taller. Recupera de

https://issuu.com/maria466/docs/lorenzo-y-zangaro-2002-proyectos-y-

Martinez, L. & Kadi, O. (2019) Logistica Integral y Calidad Total, Filosofia de Gestién
Organizacional orientadas al cliente, Universidad privada Dr. Rafael Belloso,

Venezuela.
Mésmela R. (2014) Como implementar Sistemas para la Gestion de Proyectos, Bogota-Colombia.

Molinillo, S. (2014) Distribucion Comercial Aplicada. (22 ed.). Madrid, Espafia.
https://books.google.com.pe/books?id=vwqcagaagbaj&printsec=frontcover&dq=d

30



istribucion&hl=es419&sa=x&ved=0ahukewj3onyviahvlwlkkhvtacfmq6aeirjag#v

=onepage&q=distribucion&f=false

Shafig, M. & Soratana, K. (2019) Humanitarian Logistics and Supply chain managementa

qualitative study, LogForum, Naresuan University, Phitsanulok, Thailand.

Naresh, M (2004) Investigacion de mercado: Un enfoque aplicado. Edicion: Pearson Educacion
Cuarta Edicion, México. Recuperado de
https://books.google.com.pe/books?id=sImeblvk20qc&pg=pa258 &dg=escala+de+
likert&hl=es419&sa=x&ved=0ahukewiylsrcmupiahxrxfkkhdpbbckqg6aeikdaa#v=
onepage&q=escala%20de%?20likert&f=false

Ocampo, P. & Rodriguez, L. (2016) Estrategias de mejoramiento en la logistica de cadena de frio,

para productos farmacéuticos, Universidad La Gran Colombia, Bogota, Colombia.

Pacheco, G. (2016) Atencidn al cliente y tramitacion de consultad de servicios financieros. (12 ed.)
Antequera, Malaga Recuperado de
https://books.google.com.pe/books?id=aincdwaaqbaj&pg=pt118&dqg=atender+co
nsultas+de+atencion+al+cliente&hl=es&sa=x&ved=0ahukewjpvewx16njahxyb80
khzmabkkg6aeikzab#v=onepage&qg=atender%20consultas%20de%20atencion%2
0al%20cliente&f=false

Palomo, T. (2008) Liderazgo y motivacion de equipos de trabajo, 5ta Edicion Esic Editorial, Madrid,
Espana. Recuperado de:
https://books.google.com.pe/books?id=vfjzv21afygc&pg=pa75&dg=teoria+de+m
aslow&hl=es&sa=x&ved=0ahukewjglga7td3kahxeh7kghvtpag4dq6aeiltab#v=one
page&q=teoria%20de%20maslow&f=false

Pelayo, J. & Ortiz, N. (2018) La satisfaccion en las empresas de logisticas internacional en Jalisco,

en la universidad de Guadalajara, México

Pulpén, A (2006) Elaboracién y presentacion de un proyecto de investigacion y una Tesina
Ediciones: Universidad, Barcelona, Espafia. Recuperado  de
https://books.google.com.pe/books?id=5cwkwi3woi8c&pg=pa55&dg=poblacion+
y+muestra&hl=es&sa=x&ved=0ahukewib8otwwoliahxc1lfkkhuvwdyiq6aeijzaa#v

=onepage&qg=poblacion%20y%20muestra&f=false

31



Quereval, J. (2018) “El proceso logistico en la competitividad de la empresa Ag Logistic Group
S.A.C. - Callao, 2018” (Titulo profesional de licenciado en negocios

internacionales). Universidad Cesar Vallejo, Lima, Peru.
Sampieri, R. (2014) Metodologia de la investigacion. (6th ed.). México

Schmal, R. & Olave, T. (2014) Optimizacion del proceso de Atencion al cliente en un Restaurant
durante Periodos de Alta demanda, Escuela de Ingenieria en Informatica

Empresarial, en la universidad de Talca, Chile.

Solérzano, M (2018) Gestion de pedidos y stock. (1* ed.). Malaga, Editorial.
https://books.google.com.pe/books?id=pbhddwaagbaj&pg=pt87&dg=gestion+de+
pedido&hl=es419&sa=x&ved=0ahukewiém9ccpy3iahvdmlkkhfguayqg6aeiptae#v
=onepage&q=gestion%20de%20pedido&f=false

Torres, J. (2018) Propuesta de mejora de sistema de almacenamiento y distribucion Interna de Las
bodegas de una empresa dedicada a la venta al por mayor de productos de plastico.
(Obtencion del titulo de Ingenieria Industrial) Universidad Politécnica Salesiana,

Ecuador

Torres, J. & Brifiez, M. & Romero, V. (2017) Politicas de Servicio para el Proceso Logistico en las
empresas de Comercializacion de Crudo Natural, Universidad privada Dr. Rafael

Belloso Chacin, Venezuela.

Trespalacios, J. & Vazquez, R. (2009) Estrategias de distribucion comercial — La Distribucion

Comercial y los canales de distribucion

Valentina, E. & Cortés, S. & Jaén, J. (2018) Disefio e implementacion de un modelo de madurez de
capacidades logisticas en servicios de atencion médica domiciliaria, Universidad
de Antioquia, Colombia

Valentina, E. & Mock, J. & Zapata, |. & Galvis, O. & Lopez, D. (2014) Gestidn logistica en la
prestacion de servicios de hospitalizacion domiciliaria en el Valle del Cauca:

caracterizacién y diagndstico

Zuluaga, A. & Ldpez, J. (2010) Estrategias logisticas para el abastecimiento de las pymes del sector
confeccion del municipio de Itagui, Politécnico Colombiano, Grupo de
investigacion COINDE.

32



MATRIZ DE CONSISTENCIA

ANEXO 1

Titulo: EL PROCESO LOGISTICO Y LA ATENCION AL CLIENTE DE LA EMPRESA HUEVO DE ORO S.A.C., BRENA, 2019

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variables y Dimensiones

INDICADORES

METODOLOGIA

Problema General

¢ Qué relacion existe entre el proceso
logistico y la Atencion al cliente de la
Empresa “;El Huevo de Oro S.A.C.”,
2019?

Problemas Especificos

¢ Qué relacidn existe entre el proceso
Logistico y la Informacion en el
“;Huevo de Oro S.A.C.”,2019?

¢ Qué relacidn existe entre el proceso
logistico y la Atencion de incidencias
en el “;Huevo de Oro S.A.C.”,2019?

¢ Qué relacidn existe entre el proceso
logistico y el Seguimiento de
postventa en el “;Huevo de Oro
S.A.C.”,2019?

Objetivo General

Determinar la influencia del proceso
logistico en la Atencidn al cliente de
la empresa Huevo de Oro S.A.C. -
Brefia, 2019.

Objetivos Especificos

Determinar la Informacién entre el
Aprovisionamiento y la Informacion
de la empresa Huevo de Oro S.A.C.
- Brefia, 2019.

Determinar la influencia entre la
logistica interna y la Atencion de
Incidencias en la empresa Huevo de
Oro S.A.C. - Brefia, 2019.

Determinar la influencia entre la
logistica externa y el Seguimiento de
postventa en la empresa Huevo de
Oro S.A.C. - Brefia, 2019.

Hipétesis General

Existe relacion entre el proceso
logistico y la Atencion al cliente en la
Empresa Huevo de Oro S.A.C.,
distrito de Brefia, Lima, 2019

Hipotesis Especificos

Existe relacion significativa entre el
proceso logistico y la informacion en
la Empresa Huevo de Oro S.A.C,
distrito de Brefia, Lima, 2019

Existe relacion significativa entre el
proceso logistico y la Atencion de
incidencias en la Empresa Huevo de
Oro S.A.C., distrito de Brefia, Lima,
2019

Existe relacion significativa entre el
proceso logistico y el Seguimiento de
postventa en la Empresa Huevo de
Oro S.A.C., distrito de Brefia, Lima,
2019

V1. Procesos Logistico

1. Aprovisionamiento

2. Logistica Interna

3. Logistica Externa

V2. Distribucion

1. Informacion

2. Atencion de incidencias

3. Seguimiento de postventa

o Gestion de pedidos
o Gestion de stocks

o Almacén
o Control de
Inventarios

o Expedicion de
mercancias
e Transporte

o Atender consultas
o Comunicar los
servicios

o Atender
reclamaciones

e Sugerencia y
Felicitaciones

« Controlar la garantia
o Proceso de
devolucién

Enfoque:
Cuantitativo

Tipo de Estudio:
Aplicada

Tipo de disefio:
No experimental

Disefio de estudio general:
Transversal

Disefio de estudio especifico:

Correlacional

Método de investigacion:
Hipotético — deductivo

Poblacién
50 colaboradores

Muestra
50 colaboradores

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario
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Matriz de validacion del instrumento de obtencidn de datos

ANEXO 2

Titulo de la investigacion: EL PROCESO LOGISTICO Y LA ATENCION AL CLIENTE DE LA EMPRESA EL HUEVO DE ORO S.A.C., BRENA 2019

Apellidos y nombres del investigador: PEREZ RUIZ, LESLIE

Apellidos y nombres del experto: Dra. VILLANUEVA FIGUEROA, ROSA ELVIRA

[Dra. De Administracion; Mg, Gestion Publica; Mg, Marketing y Comercio Inter

I; Mg. Educacion; Lic. En A

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

[Firma del experto:

o oo BV

Fecha /2 1 07 20/ %

s| NO OBSERACIONE
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE | CUMPLE s/
SUGERENCIAS
Los pedidos realizados por el cliente son ingresad; d =
Gestion de pedidos |al sk
La emp pacita a los colaboradores para tener un mejor control|
A pedidos.
AgEoy Usted cuenta con un stock determinado, hasta que llegue el nuevo! e
Gestién de stocks ido
o Se registra las entradas y salidas de la ia como jo dc —

lcontrol de stock. ITD = Total
IE1 almacén cuenta con zonas especificas para la carga y descarga denesacucrdo g

Almacenaje uctos. D =
[Existen ambientes adecuados para la conservacion de los productos viDesacuerdo e

Proceso Logistico fogistica infarna se puedan al —CEEE

Se realiza un inventario permanente para verificar los productos de lalA = Acuerdo /

Inventarios femp TD = Total
Se registran en los inventarios finales la totalidad de pérdidas defAcuerdo i

oductos en el al é
H]os productos contienen un embalaje o ' d i hastal e
Expedicion de  [legar al cliente.
ILos cli suelen devolver los productos porque estan dafiados. 4G
Logistica externa

La empresa tiene sus propias unidades de transporte para la entrada de /

Transporte sus productos
El producto que solicita el cli iempre es entregado a tiemp e

i) DL
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Titulo de la investigacion: EL PROCESO LOGISTICO Y LA ATENCION AL CLIENTE DE LA EMPRESA EL HUEVO DE ORO S.A.C., BRENA,2019

Apellidos y nombres del investigador: PEREZ RUIZ, LESLIE

Apellidos y nombres del experto: VILLANUEV A FIGUEROA, ROSA ELVIRA

ra. De Administraciéon; Mg. Gestion Publica; Mg. Marketing y Comercio Inter i ; Mg. Ed ion; Lic. En Ad istracion
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
st NO OBSERACIONE
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE | CUMPLE S/
SUGERENCIAS
Se envia correo electrénico de la conformidad de la atencion con ol /
cliente como evidencia
Atender consultas = = > = = z
! ILas cc de los cl son atendidos el mismo dia sin /
Informacién stergacion del colaboradoi
Al cliente se le ica siempre los bios de precio del producto| /
Ce icarlos [Antes de enviarlos
S [El colaborador comunica al cliente los dias no laborables para que /
Servicios oliciten su pedido con anticipacién
ILos cli recl frec por el tiempo de entrega delirp = Total /
Afetides roducto do
: [Los reclamos de los clientes se registran oportunamente v se resuclve|p = /
o o Atencién de Reclamaciones  |o] mismo dia IDesacuerdo
encién a s 7 = Indi
cliente incidencias El cliente felicita a los colaboradores por la calidad y limpieza del[i = I/'\‘d‘i;’:“t‘e /
; roducto = APERCE)
Sugerencia - - o
u‘g g & ILa sugerencia de los clientes es constantemente por las dad ;‘D orilo Totl /
Fel vehicular que deben estar siempre limpias o
ILa empresa Huevo de Oro brinda garantia, certificado de calidad, de| /
Conbohitlas sus productos
Lt 3 Si el producto llega en malas condiciones al cliente, inmediatamente, /
Seguimiento de garantias s cambiado por otro producto
postventa /
El cliente devuelve el pedido cuando no llegan a la hora indicad
Proceso de
devolucion Los productos devueltos como el huevo son desechados a la basura /
DL
Firma del experto: o pFSE6F6 - Fecha_ /=1 & _;_I =0/F
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Acta de Validacién N°2

Titulo de la investigacion: EL PROCESO LOGISTICO Y LA ATENCION AL CLIENTE DE LA EMPRESA EL HUEVO DE ORO S..

A.C., BRENA 2019

Apellidos y nombres del investigador: PEREZ RUIZ, LESLIE

Apellidos y nombres

del experto:

EAAMARAAIZA E =220 TEeoooAs

El producto que solicita el cli pre es gado a tiempo.

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
S| NO OBSERACIONE
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE | CUMPLE S/
SUGERENCIAS
ILos pedidos realizados por el cliente son ingj dos i di /
Gestién de pedidos |al si
empresa capacita a los colaboradores para tener un mejor control] /
Sl g le pedidos.
SErovisienaniicnto Usted cuenta con un stock determinado, hasta que llegue €l nuevo) o
Gestion de stocks dido
Se registra las entradas y salidas de la deria como jjo dej /
ntrol de stock. D = Total
El almacén cuenta con zonas especificas para la carga y descarga deDesacucrdo /
Almacenaje oductos. D =
Existen ambientes adecuados para la conservacion de los productos y[Desacuerdo /
Proceso Logistico Toogiatica interiy se pued 1 1 = Indiferente]
Se realiza un inventario permanente para verificar los productos de lajA = Acuerdo /
Inventarios mpresa. TD = Total
Se registran en los inventarios finales la totalidad de pérdidas ddAcuerdo 5
rod enel e
[Los productos contienen un embalaje o empaquetado resistente hastal w4
Expediciéon de  |llegar al cliente.
i os cli suelen devolver los productos porque estan daiiados. —
Logistica externa
ILa empresa tiene sus propias unidades de transporte para la entrada de o
Transporte sus productos
=

Firma del experto:

e T

(-ﬁ
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Titulo de la investigacion: EL PROCESO LOGISTICO Y LA ATENCION AL CLIENTE DE LA EMPRESA EL HUEVO DE ORO S.A.C., BRENA,2019

Apellidos y nombres del investigador: PEREZ RUIZ, LESLIE

Apellidos y nombres del experto:

CPNNDNZA EsZ2EN] Zepporl

ivehicular que deben estar siempre limpias

Seguimiento de
postventa

ILa empresa Huevo de Oro brinda garantia, certificado de calidad, de
sus productos

Controlar la T s
o ar ¥ Ei el producto llega en malas condiciones al cliente, inmediatamente
garantias s cambiado por otro producto
P Soils [El cliente devuelve ¢l pedido cuando no llegan a la hora indicada
devolucion

ILos productos devueltos como el huevo son desechados a la basura

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
si NO OBSERACIONE
VARIJABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA S/
CUMPLE | CUMPLE SUGERENCIAS
Se envia correo electronico de la conformidad de la atencién con el o
Atender consultas Elicye com‘o Svifloniia - : . R
. Las cc de los son atendidos el mismo dia sin P
Informacién stergacion del colaborador
Al cli se le ica siempre los bios de precio del producto /
d jantes de enviarlos
Comunicar los ; : =
S [El colaborador comunica al cliente los dias no laborables para que /
Servicios soliciten su pedido con anticipacién
ILos cli 1 frec te por el tiempo de entrega delrpy - Toa) /
roducto N, d
Atender 5 7 -2
. 3 [Los reclamos de los clientes se registran oportunamente y se resuclve|p = /
% Wil Atencion de Reclamaciones o] mismo dia IDesacuerdo
tencién a e 5 istons
cliente incidencias El cliente felicita a los colaboradores por la calidad y limpieza dell! :Indxferente /
: e A~ Acuerdo
0 ILa sugerencia de los cli es cc te por las unidades| el
Felicitaciones Acuerdo /

[Firma del experto:

Fecha |2 /_03[_/_[_7

S
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Acta de Validacion N°3

Titulo de Ia investigacion: EL PROCESO LOGISTICO Y LA ATENCION AL CLIENTE DE LA EMPRESA EL HUEVO DE ORO S.A.C., BRENA 2019

Apellidos y nombres del investigador: PEREZ RUIZ, LESLIE

Apellidos y nombres del experto: r)f, A w Arce P \ C
b Cse esox

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO

si NO OBSERACIONE
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE | CUMPLE S/
SUGERENCIAS

s pedidos realizados por el cliente son ingresados inmediatamento|

ILo:
Gestién de pedidos %
a ¥ L

de pedid.

a los colaboradores para tener un mejor control

2l Usted cucnta con un stock determinado, hasta que llegue el nuevol
Gestion de stocks  [pedido

registra las entradas y salidas de la deria como sio de
control de stock. ITD = Total
El almacén cuenta con zonas especificas para la carga y descarga deDcsac“ﬂdo
Al j productos. D =

|Existen ambientes adecuados para la conservacion de los productos ¥iDesacuerdo
Proceso Logistico sc pued 1 1 = Indiferente]

Logistica interna Se realiza un inventario permanente para verificar los productos de lajA = Acuerdo
Inventarios TD = Total

registran en los inventarios finales la totalidad de pérdidas defAcuerdo
luctos en el al ¢

[ﬁas productos contienen un embalaje o qi do resi hastal
Expedicion de ’_egm chiente.

Los cli suelen devolver los productos porque cstan daiiados.

Logistica externa
[La empresa tiene sus propias unidades de transporte para la entrada dej

ANV AYANARAYARATARANA

Transporte sus productos
4‘1 [E1 producto que solicita el cli i cs entregado a tiempo.

Firma del experto: Fecha A 1 o3 1 "q




Titulo de la investigacion: EL PROCESO LOGISTICO Y LA ATENCION AL CLIENTE DE LA EMPRESA EL HUEVO DE ORO S.A.C., BREﬁA,2019

Apellidos y nombres del investigador: PEREZ RUIZ, LESLIE

Apellidos y nombres del experto: O QOSel Cesar) All/a AFQ

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEM /PREGUNTA

ESCALA

Sl
CUMPLE

NO
CUMPLE

OBSERACIONE

SUGERENCIAS |

Atencion al
cliente

Informacién

Ee envia correo electronico de la conformidad de la atencién con cl|
liente como evidenci

Atender c¢ i

ILas consultas de los clicntes son atendidos el mismo dia sin
stergacion del colaborador

Al cli se le los

P bios de precio del producto)
antes de enviarlos

C icar los
Servicios

El colaborador ica al cli
soliciten su pedido con anticipacién

los dias no laborables para quel

Atencién de

incidencias

Atender
Reclamaciones

15 1 S

Los
roducto

por el tiempo de entrega dcl|

TD = Total
D,

4.

ILos reclamos de los clientes se registran oportunamente y se resuclvel
el mismo dia

El cliente felicita a los colaboradores por la calidad y limpicza del|

D =
[Desacuerdo

1 = Indiferente
IA = Acuerdo

de los es ¢

La sug por las unidades

e

que deben cstar siempre limpias

T = Total
iAcuerdo

Seguimiento de
postventa

lLa empresa Huevo de Oro brinda garantia, certificado de calidad. de|
sus productos

garantias

i el producto llega en malas condiciones al cliente, inmediatamente|
s cambiado por ofro producto

a

IE1 cli devuelve el pedid: no llegan a la hora indicada

b e
de(olucién

Los productos devueltos como el hucvo son desechados a la basura

AR ANAYATATAYARATATA

Firma del experto:

Fecha 74 Ii:,'_l 19
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ANEXO 3
Instrumento de medicion de Variable 1: Proceso Logistico

“EL PROCESO LOGISTICO Y LA ATENCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA EL
HUEVO DE ORO S.A.C., BRENA, 2019~

OBJETIVO: Determinar la relacion entre el proceso logistico y la distribucion en laempresa el Huevo
de Oro S.A.C. Brefia, 2019.

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de
acuerdo al item en los casilleros siguientes:

TOTAL DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO TOTAL
DESACUERDO ACUERDO
1 2 3 4 5
VALORACIO
iTEM PREGUNTA N
112|345
Los pedidos realizados por el cliente son ingresados inmediatamente al sistema.
1
5 La empresa capacita a los colaboradores para tener un mejor control de pedidos.
3 Usted cuenta con un stock determinado, hasta que llegue el nuevo pedido
Se registra las entradas y salidas de la mercaderia como manejo de control de stock.
4
El almacén cuenta con zonas especificas para la carga y descarga de productos.
5}

Existen ambientes adecuados para la conservacién de los productos y se puedan
6 |almacenar

7  |Serealiza un inventario permanente para verificar los productos de la empresa.

Se registran en los inventarios finales la totalidad de pérdidas de productos en el
8 |almacén.

9 |Los productos contienen un embalaje 0 empaquetado resistente hasta llegar al cliente.

10 Los clientes suelen devolver los productos porgue estan dafiados.

1 La empresa tiene sus propias unidades de transporte para la entrada de sus productos

12 El producto que solicita el cliente siempre es entregado a tiempo.

Gracias por su colaboracion

40




ANEXO 4
Instrumento de medicidn de Variable 2: Atencion al cliente

“EL PROCESO LOGISTICO Y LA ATENCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA EL
HUEVO DE ORO S.A.C., BRENA, 2019~

OBJETIVO: Determinar larelacion entre el proceso logistico y la atencion al cliente en laempresa el
Huevo de Oro S.A.C. Brefia, 2019.

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de
acuerdo al item en los casilleros siguientes:

TOTAL DESACUERDO | INDIFERENTE ACUERDO [TOTAL ACUERDO
DESACUERDO
1 2 3 4 5
VALORACI
f ON
ITEM PREGUNTA 112131475

Se envia correo electrénico de la conformidad de la atencién con el cliente
1 como evidencia

Las consultas de los clientes son atendidos el mismo dia sin postergacion del
2 |colaborador

Al cliente se le comunica siempre los cambios de precio del producto antes de

3 lenviarlos

El colaborador comunica al cliente los dias no laborables para que soliciten
4 sy pedido con anticipacion

Los clientes reclaman frecuentemente por el tiempo de entrega del producto
5

Los reclamos de los clientes se registran oportunamente y se resuelve el
6 mismo dia

El cliente felicita a los colaboradores por la calidad y limpieza del producto

La sugerencia de los clientes es constantemente por las unidades vehicular
que deben estar siempre limpias

La empresa Huevo de Oro brinda garantia, certificado de calidad, de sus
9  |productos

Si el producto llega en malas condiciones al cliente, inmediatamente es
10 cambiado por otro producto

11  [El cliente devuelve el pedido cuando no llegan a la hora indicada

12 |Los productos devueltos como el huevo son desechados a la basura

Gracias por su colaboracion
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ANEXO 5

Base de datos
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