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Resumen

La presente investigacion titulada: “Implementacion de un sistema logistico en la
gestion de almacenes para la calidad del servicio en el operador logistico
IMUDESA”, tuvo como objetivo principal establecer la relaciébn que existe entre la
gestién de almacenes y la calidad del servicio para los colaboradores del operador

logistico.

La investigacion fue de tipo basica, disefio no experimental, transversal y
correlacional, cuya poblacién estuvo conformada por los colaboradores
involucrados en la gestion de almacenes de las distintas sedes lo cual comprende
160 colaboradores, la muestra estuvo formada por 113 colaboradores esto debido
a gque es una muestra probabilistica donde todos los colaboradores tuvieron la
misma oportunidad de ser seleccionados, para la recoleccion de datos se aplico la
técnica de la encuesta y el cuestionario como instrumento los cuales fueron
validados por juicio experto y determinaron su confiabilidad mediante el instrumento

estadistico del Alfa de Cronbach.

Los resultados establecieron que la gestion de almacenes segun la percepcion de
los colaboradores en el operador logistico IMUDESA, muestra un nivel moderado
con 48.67% lo cual comprende a 55 colaboradores, asimismo, el nivel de la calidad
del servicio en el operador logistico IMUDESA, tiene un nivel moderado con un
57.52% lo cual comprende a 65 colaboradores; concluyendo que existe una
relacion directa, positiva y alta entre la gestion de almacenes y la calidad del servicio
en el operador logistico IMUDESA, pues el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman es 0.741 y un p valor de 0.00 menor que 0.05, es decir, que a una mejor

gestion de almacén mayor sera el nivel de la calidad del servicio.

Palabras claves: Sistema Logistico, Gestion de Almacenes, Calidad del Servicio.
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Abstract

This research entitled: "Implementation of a logistics system in warehouse
management for the quality of service in the logistics operator IMUDESA", had as
its main objective to establish the relationship that exists between warehouse
management and the quality of service for collaborators of the logistics operator.

The research was of a basic type, non-experimental, cross-sectional and
correlational design, whose population was made up of the collaborators involved
in the management of warehouses of the different locations, which comprises 160
collaborators, the sample consisted of 113 collaborators, this is because it is A
probabilistic sample where all the collaborators had the same opportunity to be
selected, for the data collection the survey technique and the questionnaire were
applied as an instrument, which were validated by expert judgment and their
reliability determined by means of the statistical instrument of the Alpha of

Cronbach.

The results established that the warehouse management according to the
perception of the collaborators in the logistics operator IMUDESA, shows a
moderate level with 48.67% which includes 55 collaborators, likewise, the level of
service quality in the logistics operator IMUDESA, has a moderate level with 57.52%
which comprises 65 employees; concluding that there is a direct, positive and high
relationship between warehouse management and service quality in the logistics
operator IMUDESA, since Spearman's Rho correlation coefficient is 0.741 and a p
value of 0.00 less than 0.05, that is, that the better the warehouse management, the

higher the level of quality of service.

Keywords: Logistics System, Warehouse Management, Service Quality.
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l. INTRODUCCION

Podemos indicar que el desarrollo de las actividades logisticas forma parte
importante del desarrollo mundial y regional tanto a nivel de los paises, empresas
u otras organizaciones con o sin fines de lucro, de igual manera su aplicacion con
el aspecto tecnoldgico incrementa su importancia y alcance, llegando incluso hasta
el consumidor final.

Para Resa (2004) un operador logistico es una compafia que disefia procesos y
brinda servicios de una o mas etapas de la cadena de suministros, para ello utiliza
infraestructura fisica y de Tl propia o subcontratada, por tanto el operador es quien
asume toda la responsabilidad frente a su cliente respecto a los bienes y servicios
convenidos comercialmente y es su interlocutor directo. Por lo anteriormente
indicado se puede entender que los operadores logisticos pueden brindar una
amplia variedad de servicios logisticos, los mismos que deben ser cada vez mas
eficientes, asimismo deben complementarse con el uso de infraestructuras fisicas,
tecnoldgicas y de comunicacion modernas y adecuadas que le permitan brindar
servicios de calidad a sus clientes.

A nivel latinoamericano segun Canizales (2018) indica que debido al crecimiento
econdémico y geopolitico de la region, los servicios logisticos tercerizados han
aumentado en demanda y complejidad, debido a ello cada vez mas operadores
logisticos 3PL estan implementando sistemas logisticos (WMS), cuyas principales
ventajas corresponden a la disminucién de tiempos y costos de procesamiento,
procesos automatizados e integrados haciéndolos mas eficientes y seguros;
informacion confiable, agilidad en la toma de decisiones; mejorando asi la
comunicacién entre sus areas alcanzando una mejorar calidad de servicio.
Asimismo Silva (2018) sefala que las empresas que gestionan grandes inventarios
tales como los operadores logisticos, cuentan con sistemas logisticos (WMS) que
han contribuido a su crecimiento y competitividad en el mercado desde hace unos
afos, el sistema WMS es una herramienta probada y eficaz para las operaciones
logisticas, sin embargo, antes de invertir en cualquiera de estos sistemas, es
importante iniciar estructurando sus procesos para obtener resultados optimos. De
igual manera Guerra (2021) Indica que las empresas logisticas necesitan tener un

control preciso y planificado de los inventarios, por lo cual deben contar con



procesos agiles y precisos, debido a que estos tienen un efecto directo en la calidad
de servicio para el cliente final, al implementar un sistema logistico (WMS) como
estrategia de valor agregado para la gestion de almacenes mejoran los tiempos y
la precision de las operaciones logisticas.

La empresa Inversiones Maritimas Universales Depositos S.A. (IMUDESA) es
integrante del grupo AGUNSA, brinda actividades referidas con la prestacion de
servicios logisticos a empresas que importan y/o exportan diferentes productos, asi
como también a operadores de comercio internacional mediante sus tres centros
de distribucion ubicados en puntos clave de la ciudad de Lima, trabaja con clientes
de diferentes sectores o industrias, disefiando y ejecutando soluciones logisticas
integrales para sus negocios tanto a nivel local como internacional.

Actualmente el operador logistico IMUDESA viene brindando el servicio de
almacén, ademas de otros servicios como el de gestion aduanera, transporte o
distribucion de mercaderia, acondicionamiento de mercaderia, entre otros servicios.
En el caso especifico del servicio de almacén viene siendo gestionado mediante un
sistema de almacén propio la cual se apoya en el uso de formatos preimpresos,
hojas de calculo entre otros medios fisicos y digitales, en funcion a ello se han
identificado las siguientes falencias, a nivel del ingreso de mercaderia el proceso
de recepcion es realizado de manera operativa y el proceso de almacenamiento es
realizado al libre albedrio del personal operativo la informacion generada es
registrada en formatos y posteriormente su registro es regularizado en el sistema,
a nivel de la salida de mercaderia el proceso de picking es realizado mediante una
lista impresa que contiene el producto, la cantidad, su ubicacion, entre otros datos,
pero su recoleccion fisica es realizada al libre albedrio del personal operativo,
concluido este proceso es realizado el proceso de despacho y la informacion
generada es registrada en formatos y posteriormente regularizada en el sistema, a
nivel del control de inventarios la realizacién de los procesos de inventario ciclico e
inventario general son efectuados mediante reportes emitidos por el sistema y de
manera posterior la informacion generada es controlada de manera manual
mediante el uso de hojas de calculo, a nivel de indicadores respecto a la gestion
operativa y administrativa estos son elaborados con informacion descargada del
sistema y complementada con informacion de hojas de calculo anexas, a nivel de

la liquidacion de servicios esta es gestionada de manera manual y posteriormente



ingresada en el sistema de facturacion que también es propio, lo antes indicado
afecta el intercambio de informacion entre areas relacionadas al servicio de
almacén, asimismo la alta direccion requiere informacion centralizada y en linea
para gestionar de la mejor manera los servicios que comprenden la operacion
logistica, lo cual incluye la calidad del servicio.

Respecto a la formulacién del problema se propone como problema general: ¢, Cual
es la relacién que existe entre la implementacion de un sistema logistico en la
gestibn de almacenes para la calidad del servicio en el operador logistico
IMUDESA?, para los problemas especificos serian: ¢ Cual es la relacion que existe
entre la implementacion de un sistema logistico en la gestion de almacenes y los
elementos tangibles de la calidad del servicio en el operador logistico IMUDESA?,
¢, Cudl es la relacion que existe entre la implementacion de un sistema logistico en
la gestion de almacenes y la fiabilidad de la calidad del servicio en el operador
logistico IMUDESA?, ¢ Cudl es la relacion que existe entre la implementacion de un
sistema logistico en la gestion de almacenes y la capacidad de respuesta de la
calidad del servicio en el operador logistico IMUDESA?, ¢ Cudl es la relacién que
existe entre la implementacion de un sistema logistico en la gestion de almacenes
y la seguridad de la calidad del servicio en el operador logistico IMUDESA?, ¢ Cual
es la relacién que existe entre la implementacion de un sistema logistico en la
gestidén de almacenes y la empatia de la calidad del servicio en el operador logistico
IMUDESA?.

Seguidamente se detallan las justificaciones de la investigacion, desde la
perspectiva tedrica, la presente investigacion estuvo justificada por definiciones
conceptuales y metodolégicas relacionadas a la gestion de almacenes en donde se
cita a al autor Iglesias (2012) y para la calidad del servicio se cita al autor Larrea
(1991). Desde la perspectiva Practica, la implementacion de un sistema logistico
en la gestién de almacenes del operador logistico IMUDESA contribuye de manera
positiva en su operacion logistica, por lo cual mejora su calidad de servicio. Desde
la perspectiva Metodologica la presente investigacion mantiene los lineamientos de
tipo y disefio justificados segun Hernandez et al. (2014), de igual manera los
instrumentos utilizados fueron validados por tres juicios expertos. Desde la
perspectiva Social, la justificacion de la presente investigacién se soporta en

promover el beneficio que recibirdn el operador logistico IMUDESA y sus



colaboradores respecto a la mejora en la gestion de sus almacenes, lo cual
permitira una mayor calidad de servicio brindado a sus clientes.

Como objetivo general tenemos, determinar la relacion que existe entre la
implementacion de un sistema logistico en la gestion de almacenes para la calidad
del servicio en el operador logistico IMUDESA, como objetivos especificos
tenemos, determinar el impacto que existe entre la implementacién de un sistema
logistico en la gestion de almacenes y los elementos tangibles de la calidad del
servicio en el operador logistico IMUDESA, determinar el impacto que existe entre
la implementacion de un sistema logistico en la gestion de almacenes y la fiabilidad
de la calidad del servicio en el operador logistico IMUDESA, determinar el impacto
que existe entre la implementacién de un sistema logistico en la gestion de
almacenes y la capacidad de respuesta de la calidad del servicio en el operador
logistico IMUDESA, determinar el impacto que existe entre la implementacion de
un sistema logistico en la gestion de almacenes y la seguridad de la calidad del
servicio en el operador logistico IMUDESA, determinar el impacto que existe entre
la implementacion de un sistema logistico en la gestién de almacenes y la empatia

de la calidad del servicio en el operador logistico IMUDESA.

Como hipotesis general tenemos: Existe impacto positivo entre la Implementacion
de un sistema logistico en la gestion de almacenes para la calidad del servicio en
el operador logistico IMUDESA, como hipoétesis especificas tenemos: H1: Existe un
impacto positivo entre la implementacidén de un sistema logistico en la gestion de
almacenes y los elementos tangibles de la calidad del servicio en el operador
logistico IMUDESA, H2: Existe un impacto positivo entre La implementacion de un
sistema logistico en la gestion de almacenes y la fiabilidad de la calidad del servicio
en el operador logistico IMUDESA, H3: Existe un impacto positivo entre la
implementacion de un sistema logistico en la gestion de almacenes y la capacidad
de respuesta de la calidad del servicio en el operador logistico IMUDESA, H4:
Existe un impacto positivo entre la implementacion de un sistema logistico en la
gestion de almacenes y la seguridad de la calidad del servicio en el operador
logistico IMUDESA, H5: Existe un impacto positivo entre la implementacion de un
sistema logistico en la gestion de almacenes y la empatia de la calidad del servicio

en el operador logistico IMUDESA.



ll.  MARCO TEORICO

A nivel nacional, se tuvo como antecedentes a Santos & Santos (2014) los cuales
concluyen que mediante una adecuada elaboracion de los diagramas AS-IS 'y TO-
BE de los procesos estratégicos, claves y operativos aplicando la notacion BPM y
los distintos artefactos que la componen, fue posible solucionar los problemas del
subproceso de picking en la gestion de operaciones y distribucién, lo que reducira
la cantidad de errores de pedidos futuros. Del mismo modo, Maravi et al. (2019)
quienes presentaron propuestas para sustituir el transporte de mercancias por el
uso multimodal en los espacios publicos, incluido el establecimiento de muelles de
carga; ensanchamiento de carreteras; instalacion de rampas; regulaciones sobre
colas y estacionamiento; sistema de reserva de estacionamiento; y regulacion de
carril de carga, la planificacion urbana, con la participacion de todos los actores, ha
contribuido a lograr una ciudad mas ordenada y eficiente en la distribucion de
bienes. Se puede concluir que los puertos de carga y descarga tienen un rol
importante en la agilizacién de las operaciones, pues mejoran el flujo de mercancias

con bajo costo y facilidad de implementacion.

Por su parte Fernandez (2019) concluye que la falta de presupuesto dificulta la
implementacion de infraestructura y equipamiento para el entrenamiento
profesional, entre otras cosas, la investigacion y la proyeccion social, esto significa
que la no implementacién de mecanismos o sistemas de evaluacion de la calidad
impide la recepcién de la informacion requerida para comenzar a mejorar la calidad
del servicio. Ademas Benzaquen (2013) concluye que las compafias peruanas
incorporan a sus suministradores en sus procedimientos de calidad, este factor de
gestion de calidad de proveedores no presenta el mismo grado de mejora que los
demas factores examinados, necesitan enfocarse méas en calcular el grado de
gestion de los sistemas de calidad de los suministradores e integrarlos en sus
propios sistemas de calidad, robusteciendo sus relaciones y flujo de informacion
continuamente, debido a que esto tiene un efecto directo sobre la calidad de los
productos y servicios que brindan y en linea con sus estandares particulares de

calidad, como factor clave de competitividad.



A nivel internacional se tuvo como antecedentes a Mejia & Collazos (2018) quienes
concluyeron gue la implementacion del sistema logistico Warehouse Management
System (WMS) en la gestion de almacenes permitio reemplazar las notas fisicas,
creando un control a través de una gestibn paso a paso que permitio un
determinado orden para un comportamiento secuenciado en el programa, la
confiabilidad del sistema se brinda en su manejo, ya que los usuarios que
componen el inventario pueden brindar informacion directamente con elementos
especificos, pero en el proceso de correccion deben contar con la ayuda de alguien
en el sistema que tenga la autoridad para realizar estas ediciones con los medios
pertinentes. Ademas Jarlin & Paredes (2021) concluyeron que los resultados
obtenidos de la evaluacion sistemica de implementar el sistema logistico
Warehouse Management System (WMS) en la gestion de almacenes, muestra que
es una solucién a los problemas de inventarios, pues pone orden en las diferentes
areas del almacén lo cual mejora el flujo de caja incrementando la rentabilidad de
la empresa, asimismo reduce los tiempos de capacitacion de los colaboradores lo
cual aseguray sostiene la calidad del servicio, esto genera un impacto positivo para
la empresa y sus clientes, ademas la investigacion realizada confirma que su
implementacion tiene un efecto financiero bueno a largo plazo en la empresa en
estudio. Asimismo Sanchez (2014) concluyo que la implementacion del sistema
logistico Warehouse Management System (WMS) en la gestion de almacenes,
complementado con la utilizacion del método justo a tiempo (JIT) en el proceso de
almacenaje contribuyo a la mejora del almacenamiento, del mismo modo la
aplicacion del sistema de radiofrecuencia (RFID), generaron beneficios como
trazabilidad, manejo de indicadores, reduccion de desplazamiento en el almacén,
mejora en la preparacion de pedidos, todo esto genero reduccion en los costos de

operacion logistica mejorando la calidad del servicio brindado.

De igual manera Correa et al. (2010) concluyeron que tener un conjunto de TIC
como Warehouse Management System (WMS), Labor Management System (LMS),
Radio Frequency ldentification (RFID), Cédigo de Barras, Pick To Light, Pick To
Voice y Yard Management System (YMS), dependiendo de cdmo se implementen,
pueden hacer mas eficiente la gestiébn de almacenes; por tanto, antes de elegir
cualquiera de estas, es necesario analizar sus caracteristicas, los beneficios

econdémicos y operativos obtenidos, sus costos y adaptabilidad al proceso, entre



otros, el motivo es que su implementacidon muchas veces implica alta inversion y
reingenieria de procesos, esto puede afectar los resultados operativos de la
empresa de forma positiva 0 negativa. Asimismo Zuluaga et al. (2014) concluyen
gue la gestion de almacenes forma parte importante de la cadena de suministro,
ayuda a determinar el nivel de actividad y contribuye adecuadamente a satisfacer
las necesidades del cliente a partir de procesos colectivos e integrados con los
demas entes de la cadena, por ello es fundamental contar con sistemas de gestion
de almacenes integrados y coordinados con la evaluacion del desempefio logistico
y de la cadena de suministro que logren su finalidad y estrategias empresariales de
manera competente, rapida y efectiva, se ha encontrado que los sistemas de
gestion de almacenes y los de medicién del desempefio de los procesos logisticos
en los que se incluye el cuadro de mando integral basan su calculo en la
reconocimiento, establecimiento y control de medidas de desempefio o indicadores
que controlan los procesos esenciales para el éxito y la creacion de un marco
competitivo y ventajoso para la empresa y su gestion de almacen, estos sistemas
ayudan en la planificacién y gestion, facilitando una mejor comunicacién de la

informacion en cada una de las area o niveles de la empresa y hacia sus clientes.

Por su parte Correa et al. (2010) concluyeron que cuando se trata del despliegue
de equipos de radiofrecuencias en la gestién de almacenes, puede decirse que se
emplea para identificar productos de manera unica a traves del codigo electrénico
de productos (EPC), verificacion del inventario en tiempo real, realizar el
seguimiento del producto, el intercambio de informacion, la planificaciéon, la
automatizacion y control de las operaciones logisticas (transporte, suministro
automatizado, etc.) para mejorar la eficiencia y la satisfaccion del cliente, es
utilizado a nivel mundial en diferentes industrias como retail, consumo masivo, entre
otras. Del mismo modo Falla & Becerra (2016) concluyeron que la implementacion
de la tecnologia Voice Picking en los centros de distribucién, puede extenderse
especificamente a los procesos de recepcion y también a los involucrados en el
almacenamiento de logistica inversa para garantizar tanto una mayor seguridad
durante su desarrollo como mejorar el ambiente de trabajo, contribuyendo a la
rotacion de empleados y fortaleceria la curva de aprendizaje. Asimismo Cruz &
Ulloa (2016) concluyen que la gestion de almacenes tiene un rol importante, ya

gue satisface las necesidades del cliente con menores costos y mejor servicio, por



lo cual recomiendan a las empresas administrar sus procesos de almacen sobre la
base de plataformas tecnologicas y de comunicacion tales como sistemas
logisticos, equipos de radiofrecuencia, entre otros; esto ayudara a mejorar el control

sobre la informacion del inventario y sobre todo en tiempo real.

Por su parte Antun & Ojeda (2004) quienes concluyeron que la gestion de
almacenes competitiva requiere un enfoque holistico y multidimensional sobre el
proceso de "evaluacion comparativa”, por ello es aconsejable emplear un amplio
espectro de métodos de gestion cualitativas y cuantitativas como son el "analisis de
brechas"”, "cuadro de mando integral”, "proceso de clasificacién analitica”, "modelo
EFQM", "enfoques SERVQUAL", entre otras técnicas, no existe un grupo preciso
de indicadores de rendimiento, las restricciones de tiempo, costo y disponibilidad
de informacion hacen que cada proceso de "evaluacion comparativa” en una
organizaciéon sea una experiencia Unica, no existe un modelo especial para
caracterizar una practica logistica, aunque el modelo seleccionado debe buscar
siempre una medida para los actores y los propios procesos; en definitiva, 1o que
no se debe olvidar de los resultados es que hay que medirlos financieramente. De
igual manera Lora & Garcés (2020) concluyen que considerando los resultados
globales e individuales de cada seccion evaluados por el Modelo de Benchmark
Logistico Donald Bowersox, proponen resolver todos los inconvenientes
encontrados en la gestion logistica mediante un modelo de gestion actualizado e
integrado que ayude a corregir las ineficiencias encontradas y haciéndolo mas
fiable. Asimismo Pazmifio et al. (2020) concluyen que el control de inventario es
uno de los factores mas importantes en la gestiébn de almacenes, por lo que es
importante mantener un inventario fiable ya que esto ayuda a tomar las decisiones
correctas, reducir el exceso o0 escasez de inventario y proporcionar a sus clientes
un servicio de calidad, por ello proponen implementar etiquetas de codigo de barra
para la rapida identificacion de la mercaderia haciendo més eficiente la toma de

inventario y su clasificacion ABC.

Por su parte, Arrieta (2011) concluyo que la evaluacion precisa de todos los
aspectos de la gestion de almacenes posibilita que los diferentes niveles de gestion
permanezcan informados respecto a lo que esta sucediendo en el almacén, debido

a ello se pueden adoptar acciones correctivas para cualquier problema que surja



en la gestion del almacen, la continua validacion permite efectuar practicas de
comparacion de métricas sobre la gestion para establecer su desempefio ideal o si
necesita una mejora. Asimismo Zuluaga et al. (2018) sostienen que desde un
enfoque de gestidn logistica los almacenes del sector textil deben contemplar la
integracion, sincronizacion y optimizacion de procesos relacionados con la cadena
de suministro, existen numerosas estrategias, herramientas y procesos que tienden
a perfeccionar la gestion de almacenes contribuyendo asi a incrementar la
capacidad competitiva de este sector, donde se destacan la planificacion de la
demanda, gerencia estratégica de inventarios, asi como herramientas de gestion y
asociacion. Tambien Duque et al. (2020) concluyeron que las operaciones de
slotting y picking son sustanciales en los sistemas de gestion de almacenes,
aunque tienen propdsitos opuestos, pero una buena implementacion de slotting
puede facilitar mucho el picking, ya que la posicién estratégica de los SKUs hace
gue sean mas faciles de recolectar, haciéndolos eficientes y menos costosos, por
esta razén estas dos actividades deben considerarse juntas al tomar decisiones en
la gestién de almacenes, el slotting y el picking se pueden aplicar y adaptar a
diversas industrias y operaciones distintas del almacenamiento, ya que la adecuada
gestion del inventario permite procesos mas eficientes, mejor capacidad de

respuesta y un servicio de mayor calidad a sus clientes.

Por su parte Gonzalez & Vasquez (2019) concluyen que el desempeiio efectivo de
las operaciones logisticas dependen mas del capital intelectual quien es el
verdaderamente responsable de crear valor logistico, esto mediante sus
componentes personas, estructuray relaciones, el capital estructural juega un papel
de apoyo para todas las operaciones logisticas mediante sistemas informaticos que
ayuden a gestionar, procesar y transmitir informacion, el capital intelectual
proporciona conocimiento implicito para que pueda evaluar la informacion y utilizar
esa informacion para satisfacer las necesidades percibidas del mercado, el capital
de relacion es lo que posibilita afianzar la comunicacion e integracion con los
proveedores y clientes de una compafia, lo que ayuda en la fluidez de la mercaderia
y la informacién a lo largo de la gestion de almacenes. Asimismo Martinez et al.
(2021) concluyeron que a nivel de la mejora de procesos logisticos, la
estandarizacion facilito el uso de herramientas de ingenieria en su gestion

permitiendo entregar resultados que facilitan la toma de decisiones para optimizar



procesos y recursos, se pudo atender el requerimiento de un sistema de gestion
actualizado y la estructuracion de indicadores de gestion, que ofrecieran seguridad
a los propietarios de los procesos y la gestiéon, respecto a los tiempos se establecio
un modelo de comparacion para que la institucion pueda evaluar sus procesos
frente a otras instituciones y también identificar estrategias de mejora en los puntos
criticos de la gestidén de almacenes. Ademas Fontalvo et al. (2019) concluyen que
en base al conocimiento de cada parte de la gestion de almacenes, la organizacion
puede establecer rutas para un mejor funcionamiento de todos sus procesos, se
deben cumplir los requisitos en los pedidos de los clientes a costos considerables
para poder hacerlo, ademas la gestion de almacenes debe asegurar un flujo
eficiente de mercancias y un almacenamiento eficiente, convirtiéndose en un
aspecto fundamental para optimizar el proceso de distribucién, sin embargo es
necesario establecer indicadores clave de desempefio a través de métricas en cada

uno de los procesos de la gestion logistica.

Por su parte Pineda & Garcia (2021) concluyen que un modelo conceptual con
enfoque de servicio sobre los componentes de una estrategia de operaciones,
contribuye al control de la estrategia operativa lo cual genera valor para los clientes,
partiendo de los atributos de calidad del servicio y se soporta en factores vinculados
como el control de operaciones y servicio, la infraestructura, la tecnologia y los
sistemas de informacion relacionados. De igual manera Servera et al. (2009)
concluyen que es fundamental que las compafiias realicen inversiones para
aumentar la calidad de los servicios logisticos con marcado interés en los procesos
que aporten puntualidad en las entregas de los productos, la calidad de la
informacion compartida en la gestion logistica, la importancia de pedidos con cero
errores, asi como la comunicacion entre proveedor y cliente, incrementan la
diferenciacion competitiva de la empresa ofreciendo mayor valor al cliente que la
competencia, esto conduce a una mayor satisfaccion del cliente y por tanto a una
mayor fidelizacion, esta Ultima se consigue con mayor certeza incrementando la

utilizacion de plataformar tecnologicas y de comunicacion.

Asimismo Cruz et al. (2019) concluyen que la personalizacion e innovacion en los
servicios brindados por las empresas, son formas de mantenerse competitivos e

ingresar o expandir mercados; el proceso de innovacion en las empresas esta
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impulsado en un gran porcentaje por el conocimiento y la disponibilidad de
tecnologia; este conocimiento comercial y de valor agregado proviene
principalmente del mercado, de la competencia, de los avances tecnoldgicos y
principalmente de conocer las necesidades de los clientes.

Por su parte Mejia et al. (2019) concluyeron que las tecnologias de protocolo web
son un enfoque prometedor para la automatizacion industrial, la aplicacion de estas
tecnologias sirven como una fuerza impulsora hacia el objetivo fundamental de
permitir una facil integracion de los servicios a nivel de dispositivo con los sistemas
empresariales, superando inconsistencias e implementando hardware y software
especificos. Ademas Gonzalez et al. (2019) concluyen que se identifico los
aspectos mas relevantes del desarrollo de sistemas de gestion de almacenaje
donde se ha modificado el método de diagndstico DOFA por el modelo SCOR para
identificar la problematica que se produce y luego proponer las variables
importantes que proporcionan el proceso metdédico para formular soluciones
alternativas al problema, para el mecanismo de revision de manejo de materiales
se crea una lista de verificacion para ayudarlo a comprender y verificar las
herramientas utilizadas durante el desarrollo de las operaciones para crear
estrategias logisticas, mejorar los procesos comerciales e incrementar su
capacidad de almacenamiento. De igual manera Figueredo et al. (2017)
concluyeron que el desarrollo de una solucion de Tl para automatizar el proceso de
gestion de informacion de los almacenes ha proporcionado a la organizacion una
herramienta eficiente para reducir los costos de envio a cero y asegurar el flujo de
informacion contable desde el almacén hasta la oficina principal, los requisitos de
material antes de que el sistema entre en funcionamiento dependian del transporte
y la distancia entre los trabajos y los almacenes, ahora son instantaneos, ademas
se redujo el tiempo para cumplir con los pedidos y para realizar la gestion de
inventarios. Ademas Avendafio & Pulido (2015) concluyeron que un sistema de
gestion de la logistica inversa contribuye durante el proceso fisico de recojo y/o
devolucion de mercancias que han perdido su vida util o estan camino a ello, asi
como la gestién de informacion relacionada de los consumidores, distribuidores y
fabricantes, ademas de aportar en el control de la disposicién final de productos.
Tambien Saenz & Aguilar (2011) concluyen que en dltima instancia, hay una serie

de implicaciones para la implementacion de el sistema de radiacion y produccion
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de informacion logistica (SRPIL), tomando como ejemplo, el entorno en el que
opera una empresa, Su resistencia al cambio y las inversiones que deben
realizarse, esto se puede hacer mediante el uso de metodologias agiles que ayuden
a definir valores y principios que permitan desarrollar software en menor tiempo y
responder a los cambios que puedan presentarse en el proyecto, de esta manera
ayudan a eliminar obstaculos para que las empresas incorporen sistemas de
informacion. Ademas Gutiérrez & Jaramillo (2009) concluyen que tomar decisiones
sobre los variados tipos de inventario en la gestion de almacenes es una tarea
compleja, tanto de naturaleza tactica como operativa y su gestion es fundamental
para la mejorar la eficacia de los sistemas que controlan la produccion y distribucion
de cualquier empresa que produzca bienes o servicios, en ese sentido la definicién
de politicas de inventario para productos terminados, productos en proceso y
materias primas, deben ser consideradas a nivel de planeacion estratégica y tactica
y no considerarse como tareas operativas apoyadas en la intuicion y experiencia

operativa.

Por su parte Castellanos & Olivares (2021) concluyen que la gestion de almacenes
tiene autonomia en el organigrama de las empresas modernas, estando entre las
areas funcionales més determinantes, su caracter multilateral requiere la
integracion de diferentes técnicas de trabajo, es decir, equipos multidisciplinarios y
transversales, ademas sus requisitos de respuesta requieren una configuracion
plana cercana a la posible fuente de incidencias. Del mismo modo Granillo et al.
(2020) concluyen que el uso eficiente de espacios para realizar funciones de
almacenamiento y la reduccién de tiempos en las actividades de traslado de los
productos son algunos de los principales problemas encontrados en la gestion de
almacenes, pero utilizando el analisis ABC de manera recursiva fue posible
reconocer los productos en stock segun su volumen y frecuencia de ingreso, luego
gracias al modelo clasico Travelling Salesman Problem (TSP) con algoritmo
genético se pudo disefar una ruta de recoleccion o picking, demostrando asi que
es posible optimizar las rutas de almacenamiento y recoleccion ademas de
optimizar los tiempos de traslado de los productos en base a un analisis ABC de
estos, esto contribuye a mejorar la gestion de almacenes. Asimismo Valencia
(2019) concluye que hay muchos métodos de analisis de centros de distribucion y

almacenes, pero no son integrales debido a que no sugieren eliminar las causas
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fundamentales de los problemas de productividad, por lo cual exponen El modelo
IPISI que analiza infraestructura, procesos, inventarios, seguridad laboral e
indicadores esto proporciona una cadena de analisis con una vision holistica,
buscando su automatizacion mediante sitemas logisticos para garantizar una
calidad de servicio constante. Asimismo Avila & Thielen (2017) concluyeron que
utilizando el diagrama de causa-efecto en combinacion con una sesion de lluvia de
ideas, se determiné que la ausencia de un procedimiento estandarizado es uno de
los motivos principales de los problemas que tiene la gestion de almacenes, desde
la recepcion hasta el almacenamiento y el envio, por lo cual se disefiaron
propuestas de mejora mediante la aplicacion de la metodologia 5S y la clasificacion
ABC soportadas en la relacion costo beneficio. De igual manera Orjuela et al. (2005)
concluyen que los operadores logisticos han cobrado relevancia en varios paises
de Europa y Latinoamérica, en Colombia apenas comienza la aparicion de este tipo
de empresas, por el contrario, el uso de plataformas logisticas es relevante pues
contribuyen en el ahorro de costos logisticos en la cadena de suministro, ademas

muestra un comportamiento con impacto social positivo.

Por su parte Bustamante et al. (2020) concluyen gque en américa latina, se ha
constatado que el modelo Servqual fue el modelo mas ampliamente utilizado,
corroborando su fortaleza conceptual y gradualmente confirmada por su
propiedades de flexibilidad interna y adaptabilidad externa de las dimensiones
iniciales del modelo, que podria adaptarse perfectamente a diferentes servicios,
contextos y organizacionales. Asimismo Zambrano et al. (2020) concluyen que
luego de aplicar e interpretar el método SERVQUAL con sus cinco dimensiones,
los almacenes presentan problemas de ambiente de trabajo, limitado conocimiento
o capacidad de los colaboradores lo que afecta la calidad del servicio, por lo cual
proponen asignar mas recursos en la capacitacion de los colaboradores, esto
ayudara a mejorar la apreciacion de los clientes sobre la empresa e impulsara la
mejora continua de igual forma ampliar la gama de servicios, mejorar la
presentacion del almacén y establecer un modelo de gestion estructural. Asimismo
Vega & Reinoso (2018) concluyen que para valorar la calidad del servicio en
empresas de caracteristicas tan especiales como los operadores logisticos es
necesario utilizar nuevos instrumentos, por ello desarrollaron una metodologia

llamada Quality Party Logistics / 3 (QPL/3) la cual toma como base la metodologia
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SERVQUAL, esta herramienta entrelaza la calidad del servicio y sus dimensiones,
sistemas logisticos e indicadores de desempefio respecto a la gestion operativa y
administrativa de empresas de estas caracteristicas. Ademas Sandoval et al. (2017)
concluyen que la calidad del servicio brindado a sus clientes por parte de las
empresas que desarrollan operaciones de importacion y exportacion dependen de
las companiias que prestan estos servicios logisticos ya que ellas tienen que realizar
una eficiente operacién de comercio internacional, un correcto flujo de bienes y
servicios para no solo reducir los costos asociados con los procesos de entrega,
produccion y distribucién, sino también para poder reaccionar rapidamente ante
cualquier eventualidad, esto hace posible que la empresa brinde servicios de

calidad a sus clientes.

En cuanto a la variable gestion de almacenes, segun Iglesias (2012) indica que esta
pieza de la cadena de suministro se ha transformado en uno de los mas
importantes, por su impacto en el servicio al cliente y los valores operativos de la

empresa.

Respecto a la importancia de la gestion de almacenes segun Iglesias (2012)
establece que la funcion logistica mantiene los productos cerca de los diferentes
mercados, ajustando los niveles de produccion a los de la demanda y facilitando el
servicio al cliente. Segun PricewaterhouseCoopers (2011) menciona que los
procesos de la operacion logistica implican la recepcién, almacenaje y
procesamiento de materiales, materias primas, productos semiacabados,
productos terminados en el mismo almacén hasta su consumo, asi como la

informacion de datos procesados y generados.

Respecto a la gestién de almacenes y sus caracteristicas para Correa et al. (2010)
indica que los fundamentos de una gestion de almacenes eficiente incluyen la
comunicacién con otros procesos logisticos, el balance en la gestion de las
cantidades optimas de mercaderia o inventario, el servicio al cliente y la capacidad
para adaptarse a los cambios en el mundo empresarial. Segun Beirdo (2016) indica
que las caracteristicas generales de la gestion de almacenes son asegurar un
abastecimiento permanente y conveniente de los materiales y las instalaciones de

produccion necesarias garantizando servicios regulares y continuos.
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Respecto a las definiciones de la gestion de almacenes, segun Beirdo (2016) indica
gue la gestidon del almacén se encuentra en el mapa del proceso logistico entre el
control del inventario y el control de pedidos y distribucion, de esta forma el alcance
de responsabilidades del area de almacén surge de la recepcién de unidades
fisicas dentro de las propias estructuras y se extiende a mantenerla en las

condiciones adecuadas para su siguiente tratamiento.

Para las dimensiones de gestiébn de almacenes a continuacién se muestran las
siguientes definiciones que son, Ingreso de Mercaderia segun Beirdo (2016) indica
que el rapido flujo de material entrante, para evitar atascos o retrasos, requiere una
buena planificacion del area de recepcion y un éptimo proceso de planificacion para
la importacion, carga y verificacion de unidades segun sea necesario mediante un
registros de inventario actualizado. También Beirdo (2016) indica que la finalidad
gue debiera perseguir una compafia en el proceso de ingreso de mercaderia es
automatizar tanto como se pueda para suprimir o reducir los trdmites
administrativos y la mediacién humana que no agregan valor al producto. Ademas
Beirdo (2016) sefiala que luego de la descarga e identificacion la cual debe
realizarse de manera inmediata y en un area designada y autorizada para tal efecto,
la mercancia debe ser trasladada a un depoésito, esperando temporalmente en su

ubicacion final, o fijada en sus ubicaciones finales.

Salida de Mercaderia segun PricewaterhouseCoopers (2011) sefiala que la gestion
y distribucion de pedidos es un proceso importante para cualquier negocio ya que
representa un punto de contacto con los clientes, por tanto, el éxito del proceso
depende de su adaptacion a muchos criterios especificos del cliente, como la
facturacién personalizada y el facil acceso a la informacion del pedido. Ademas
PricewaterhouseCoopers (2011) indica que el flujo de informacion en el envio y
entrega de pedidos juega un rol fundamental en el éxito del proceso, como era de
esperar fue en este punto cuando la empresa confié toda la gestion de los flujos
fisicos a sus clientes debido a ello es muy importante contar con las herramientas

gue le permitan controlar todo el proceso.

Control de inventarios segun PricewaterhouseCoopers (2011) sefiala que el control
de inventarios es una de las operaciones fundamentales de la gestion de

almacenes, debido a que los niveles de inventario pueden representar la mayor
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inversion empresarial, lo cual comprende una parte importante de la actividad total
de distribucion. Ademas PricewaterhouseCoopers (2011) indica que la necesidad
del control de inventario se deben al problema de organizar y administrar en el
tiempo las necesidades y requerimientos del cliente con los sistemas de produccion
asimismo la demanda de produccién con la capacidad de suministro de materia

prima del proveedor en el plazo acordado.

En cuanto a la variable calidad del servicio, segun Larrea (1991) define que, la
calidad del servicio es "la percepcion que tienen los clientes de la correspondencia
entre desempefio y expectativas, vinculada a todos los factores secundarios,
cuantitativos y cualitativos del producto o servicio primario”. Por su parte
Matsumoto (2014) indica que la calidad del servicio significa hacer las cosas bien,
es producir un producto o servicio como lo que quieren los consumidores,
asemejandose a la calidad perfecta, si las empresas saben lo que sus clientes

necesitan y quieren, crearan valor generando productos y servicios de calidad.

Importancia de la calidad del servicio segun Matsumoto (2014) sefiala que la
importancia de la calidad del servicio es establecida mediante el resultado de un
proceso de valuacion en el cual el consumidor confronta sus expectativas con su
percepcion, vale decir que la calidad se mide mediante de la diferencia entre el

servicio que brinda la empresa y lo que espera el cliente.

Caracteristicas de la calidad del servicio segun Camison et al. (2013) sefiala que
entre las caracteristicas principales que distinguen los servicios de los productos
materiales incluyen: inmaterial, heterogeneidad, inseparabilidad y naturaleza
perecedera. Por su parte Duque (2005) indica que las particularidades que
diferencian los productos fisicos y servicios, cabe enfatizar que son la causa de las
disconformidades en la delimitacion de la calidad del servicio, por lo tanto los

productos tangibles y servicios no se pueden calificar de la misma manera.

Respecto a las definiciones de la calidad del servicio, segun Murillo (2010) indica
gue es importante entender que la calidad de atencién al cliente se entiende como
una evaluacién del logro de los objetivos del servicio, es decir si se esta cumpliendo

con el propdsito para el cual fue establecido e implementado, es decir que el cliente
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o usuario final sera quien finalmente determine el grado de calidad del servicio de

acuerdo al nivel de satisfaccién alcanzado y superado las expectativas.

En cuanto a la calidad del servicio y su dimensiones, para (Zeithaml, Bitner y
Gremler, 2009) que fueron citados por Matsumoto (2014) indican que el modelo
Servqual se soporta en cinco dimensiones al establecer la calidad del servicio,
estas son elementos tangibles relacionado al aspecto fisico, instalaciones fisicas o
infraestructura, equipamiento, insumos materiales y colaboradores, fiabilidad
referida a la destreza para efectuar el servicio ofrecido de manera fiable y
cuidadosa, capacidad de respuesta referida a la aptitud para apoyar a los usuarios
para ofrecerles un servicio rapido y idéneo, seguridad referida al conocimiento y
atencién de los colaboradores y sus habilidades para infundir credibilidad y
confianza y empatia referida al nivel de atencién personalizada que brindan las

compafias a sus clientes.

Elementos tangibles segun Bustamante et al. (2020) se puede precisar que este
es el término que se refiere a todo lo que es material y se puede percibir con cada
uno de los cinco sentidos, algo tangible es algo que se puede tocar o visualizar,
este término sin embargo se refiere particularmente a cosas que se pueden percibir

a través del sentido del tacto.

Fiabilidad segun Murillo (2010) La promesa adicional de la empresa tiene que ser
simple para los clientes internos y externos, no postulados que no se pueden
cumplir, de manejarlo de manera adecuada se convierte en una falla que el cliente

juzga segun el esquema de baja satisfaccion en comparacion con la oferta.

Capacidad de respuesta segun Murillo ( 2010) la mejora en los tiempos de
respuesta minimizan los riesgos o dafios, por lo que se deben incrementar y esto
se logra tomando medidas para tiempos fuertes o temporadas con mayores
volimenes de ventas, estando preparados para responder a sugerencias y
reclamos con soluciones efectivas, asegurando que el usuario no espere a que se
le preste el servicio, el personal de cualquier area debe contar con informacion
idénea para brindar la asesoria adecuada, contemplando siempre la posibilidad de
brindar al cliente un producto si ho se encuentra en stock actual y si hay un retraso

significativo de Ofrecer un producto adicional o alternativa.
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Seguridad segun Duque (2005) es la sensacion que tiene un cliente al momento de
confiar sus dificultades a una empresa y espera sean resueltas de la mejor forma
posible, también comprende credibilidad, integridad, confiabilidad y honestidad,
esto implica que no solamente se deben tener en cuenta los intereses del cliente,
sino que la empresa también debe mostrar su interés al respecto para que el cliente

esté mas satisfecho.

Empatia segun Murillo (2010) para las organizaciones la atencién empética se
convierte en una guia para los empleados que participan del proceso de brindar
servicios a los usuarios o clientes ya que busca comprender al cliente y en ese
sentido, mejorar el servicio, para lograr esto se debe reconocer el estado de animo
del cliente mediante la conexién visual, lenguaje corporal o enviar frases acorde a

su aptitud.
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. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacién

El presente estudio es de tipo basica, porque tiene como finalidad aumentar el
conocimiento sobre el tema de investigacion, segun Naupas et al. (2014) se le llama
pura o basica porque en realidad no le interesa una finalidad econémica, su
motivacion solo es la curiosidad, la inmensa satisfaccion de hallar nuevos
conocimientos, ademas se dice que es basica porque se utiliza como base para la
investigacion aplicada o tecnoldgica y ademas es esencial para el desarrollo de la

ciencia.

El disefio de investigacion, corresponde a un disefio no experimental, transversal y
correlacional simple, segun Hernandez et al. (2014) podria definirse como una
investigacion realizada sin manipulacion consciente de variables, en otras palabras,
son estudios donde las variables independientes no son variadas intencionalmente
para ver su impacto sobre otras variables, en la investigacion no experimental
observamos los fendmenos tal como ocurren en su contexto natural y los

analizamos.

El disefio se esquematiza de la siguiente forma:

o+«—-—+ 0

Dénde
W Comprende a los colaboradores
01 Gestion de Almacenes
02 Calidad del Servicio
r Relacign entre las variables
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3.2. Variables y operacionalizacion

Se presentan las definiciones de las variables analizadas, desde un punto de vista
conceptual y operacional para conocer los conceptos de los principales autores; asi

como también la forma de su medicion.

Variable 1: Gestion de almacenes

Definicion conceptual: Para Beirdo (2016) indica que, la gestién de almacenes es
el proceso de la gestion logistica que se ocupa de recibir, almacenar y mover
cualquier material, materia prima, productos semiacabados, productos terminados,
en el mismo almacén hasta el lugar de su consumo, asi como el procesamiento y
la informacion de los datos generados, ademas tiene como objetivo mejorar un area
logistica funcional que consta de dos fases, el suministro y distribucion de
materiales, estableciendo asi la gestion de una de las actividades mas importantes

para las operaciones de una empresa.

Definicion operacional: Desde el punto de vista operacional la gestion de almacenes
comprende las dimensiones de ingreso de mercaderia, salida de mercaderia y
control de inventarios, estas dimensiones seran evaluadas empleando una

encuesta de tipo Likert, con escala de alto, medio y bajo.
Variable 2: Calidad del servicio

Definicidon conceptual: Para Larrea (1991) indica que, la calidad del servicio es la
percepcion que poseen los clientes de la correspondencia entre desempefio y
expectativas, vinculada a todos los factores suplementarios, cuantitativos y

cualitativos del producto o servicio primario.

Definiciébn operacional: En funcién al punto de vista operacional la calidad del
servicio comprende las dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia, estas dimensiones estaran evaluadas mediante

la aplicacién de encuestas (22).
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Tabla 1

Operacionalizacién de Gestion de almacenes

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALAS RANGOS
Ingreso de Recepcion 01-02 Bajo
Mercaderia Almacenaje 03 - 04 1.- Totalmente en Desacuerdo [12-28]
Salida de Picking 05-06 |2~ EnDesacuerdo Moderado
Mercaderia 3.-Indiferente [29 - 45]

Despacho 07 -08 4 - De Acuerdo
Control de Toma de Inventarios 09-10 5.- Totalmente de Acuerdo Alto
Inventarios Registro de Inventarios 11-12 [46 - 60]
Tabla 2
Operacionalizacion de Calidad del servicio
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALAS RANGOS
Equipos y Tecnologia 01
Elemlentos Infraestructura 02-03
Tangibles
Personal 04 Bajo
Fiabilidad Eficacia 05-06 1.- Totalmente en Desacuerdo [22-51]
iabilida
Eficiencia 07-09 2.- En Desacuerdo Moderado
- 3.- Indiferente 52 _81
Capacidad de Aptitud 10- 11 4 - De Acuerdo [52-81]
Respuesta Vocacion de Servicio 12-13 5.- Totalmente de Acuerdo Alto
) Confianza 14 -15 [82-110]
Seguridad —
Habilidades 16-17
Empatia Atencion Personalizada 18 -22

3.3. Poblacion y muestra

La poblacion del presente estudio estd conformada por todos los colaboradores
involucrados en la gestion de almacenes de las distintas sedes en el operador
logistico IMUDESA (160 colaboradores), segun Hernandez et al. (2014) indicaron
gue una poblacion o universo es el grupo de todos los casos que cumplen con

ciertas caracteristicas.

Respecto a la muestra segun Bernal (2010) es la parte de la poblacién seleccionada
de la que efectivamente se obtiene informacién para desarrollar el estudio, para
nuestra investigacion se utilizo una muestra probabilistica que segun Hernandez et
al. (2014) es un subgrupo de la poblacién del cual todos los elementos tienen la
misma probabilidad de ser seleccionados; El procedimiento para estimar el tamafio

de la muestra se realiz6 aplicando la formula para poblaciones finitas.



Férmula:

Z?xpxqxN
n:ez*(N—1)+Zz*p*q
Doénde:
n: Tamario de la Muestra
Z Cota de error de error que nos da el grado de validez de la

estimacion (1.96 para niveles de confianza al 95%).
e: Error de estimacion, 5%
p, q: Probabilidad de ocurrencia, (50% para p, q)

N: Poblacion.

Tamafo de la muestra = 113

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Respecto a la técnica en el presente trabajo se utilizé la técnica de la encuesta que
permite la recopilacion para luego procesar datos de la muestra representativa, esto
debido a su rapida codificacion y preparacion para el andlisis de resultados, segun
Casas et al. (2003) mencionaron que es un método que utiliza un grupo de
procedimientos de investigacion estandarizados a traves de los cuales se recolecta
y analiza una serie de datos de una muestra representativa de una poblaciéon o
universo a partir de la cual se busca descubrir, describir, predecir y / 0 explicar una

secuencia de particularidades.

Respecto al instrumento segtin Naupas et al. (2014) el cuestionario es una manera
de técnica de encuesta que comprende en formular un conjunto sistematico de
preguntas que se relacionan con las hipétesis de trabajo y por tanto con las
variables e indicadores de investigacion, su objetivo es recabar informacion para

comprobar las hipotesis de trabajo.

En el presente trabajo de investigacion se empled como instrumento la encuesta
para recolectar datos y procesarlos, en relacion con Beirdo (2016) y la variable
gestion de almacenes se adecuo un cuestionario con 12 items divididos en 3
dimensiones que son ingreso de mercaderia, salida de mercaderia y control de
inventarios, cada una con 4 items respectivamente, asimismo en relacion con

Camison et al. (2013) y la variable calidad del servicio se adecuo la aplicacion del
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modelo SERVQUAL elaborando un cuestionario de 22 items divididos en 5
dimensiones que son elementos tangibles (4 items), fiabilidad (5 items), capacidad
de respuesta (4 items), seguridad (4 items) y empatia (5 items), ambas encuestas
con la siguiente escala ordinal totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2),

indiferente (3), de acuerdo (4), totalmente de Acuerdo (5).

Respecto al instrumento y su validez, es el nivel en que se valora especificamente
el contenido de lo que se intenta medir. En tal sentido segin Naupas et al. (2014)
es la suficiencia de un instrumento de medida, para validar lo que se quiere medir;
se refiere, a la precisién con la que el instrumento pretende medir, es decir, la
efectividad de un instrumento para representar, describir o predecir el atributo de

interés para el examinador.
Tabla 3

Validez de contenido de los instrumentos por juicio de expertos

ACADEMICO ESPECIALIDAD VEREDICTO
Mg. Juan Carlos Gonzales Cruz Administracion Estratégica Aplicable
Dr. Michael Zelada Garcia Ingenieria Industrial Aplicable
Mg. Carlos Arturo Arias Caycho Administracion de Negocios Aplicable

Respecto a la confiabilidad, segin Hernandez et al. (2014) indica que es el grado
en el que un instrumento genera resultados coherentes y consistentes, en la
investigacion para este punto se aplico el programa estadistico SPSS version 25
mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, utilizando la muestra de la investigacion

la cual corresponde a 113 colaboradores para analizar la confiabilidad.
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Tabla 4

Anédlisis de confiabilidad: Gestion de Almacenes

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 113 1000

Casos Excluidos? 0 0
Total 113 100.0
a. Eliminacién por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
897 12

1

Tabla b5

Anéalisis de confiabilidad: Calidad del servicio

Resumen del procesamiento de los casos

N %o
Validos 113 100.0

Casos Excluidos? 0 0
Total 113 100.0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach MN de elementos
902 22

3.5. Procedimientos

Con la respectiva autorizacion y de acuerdo con las fechas programadas, se
realizaron las encuestas entre los colaboradores que aceptaron brindar su
percepcion sobre la gestion de almacenes y la calidad del servicio en el operador
logistico IMUDESA.

Las encuestas se desarrollaron de manera virtual durante 8 dias (noviembre 2021),
encuestandose a 113 colaboradores involucrados en la gestién de almacenes entre

las distintas sedes del operador logistico IMUDESA, asimismo se les brindo la
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orientacion para registrar sus respuestas y las gracias por su importante
contribucién debido a que sus respuestas permitiran generar las respectivas
propuestas de mejora, se utiliz6 una encuesta para cada variable las mismas que
fueron verificadas por tres juicios expertos y su confiabilidad fue determinada por el
Alfa de Cronbach, asimismo se aplicé el software estadistico SPSS version 25 y
excel, posteriormente se detall6 el método de andlisis de datos y los aspectos

éticos, por ultimo se obtuvieron conclusiones y se formularon recomendaciones.

3.6. Método de analisis de datos

Los datos recolectados mediante la aplicacion de los cuestionarios fueron
consolidados en hojas de calculo del programa Microsoft Excel, respecto a la
informacion correspondiente a los datos, se utilizo el calculo de calificacion de
baremos, segun Coll (2020) indica que es una escala que establece un conjunto de
criterios para medir o evaluar el mérito, dafio o contribucién que hace una persona
u organizacion, posteriormente se utilizo el software estadistico SPSS version 25
para procesar la informacion, la informacién correspondiente a la investigacion fue
obtenida mediante el analisis estadistico descriptivos y correlacionales, segun
Bernal (2010) indica que el estudio descriptivo tiene como objetivo determinar las
percepciones de las personas que trabajan en las organizaciones estudiadas,
asimismo, se presentd el analisis mediante tablas estadisticas que permitieron
comparar las hipotesis del estudio, mediante el coeficiente de correlacion llamado

Rho Spearman presentando la informacion en tablas.

3.7. Aspectos éticos

Para la presente investigacion se mantuvo el respeto a los datos recibidos y con los
cuales se pudo trabajar, por un tema de confidencialidad se muestran los resultados
de la investigacion de manera estadistica sin afectar la reserva de los datos que

son utilizados para esta investigacion.
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IV. RESULTADOS

Los resultados son parte de la revision del estudio, estos fueron recopilados
mediante el uso de dos encuestas realizadas a 113 colaboradores involucrados en
la gestién de almacenes entre las distintas sedes del operador logistico IMUDESA,
estas encuestas mediran las respuestas de los colaboradores en relacion con la

gestion de almacenes y la calidad del servicio.
Resultados descriptivos:

Descripcion de la variable gestion de almacenes
Tabla 6:

Niveles de la variable gestion de almacenes

RANGOS FRECUENCIA PORCENTALE
BA.JO [12 - 28] 9 7.96%
MODERADO [29 - 45] b5 48.67%
ALTO [46 - BO] 49 43.36%
113 100.00%

90.00%
80.00%
70.00% 48 67%
B0.00%
50.00%
40.00%

30.00% 7.96%

20.00%

0.00%

43.36%

BAJO MODERADO ALTO

Gréfico 1. Niveles de la variable gestion de almacenes

En la tabla 6 y grafico 1, sobre la variable gestién de almacenes se identifica que el
43.36% de los encuestados lo cual comprende a 49 colaboradores percibieron que

la gestion de almacenes tiene un nivel alto, por otro lado, el 48.67% lo cual
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comprende a 55 colaboradores percibieron que tiene un nivel moderado y el 7.96%

es decir solo 9 colaboradores percibieron que presenta un nivel bajo.
Descripcion de las dimensiones de la variable gestion de almacenes

Tabla 7

Niveles de las dimensiones de la variable gestion de almacenes

D1 - INGRESO DE D2 - SALIDA DE MERCADERIA D3 - CONTROL DE INVENTARIOS
FRECUENCIA PORCENTAJE FRECUENCIA PORCENTAJE FRECUENCIA PORCENTA.JE

BAJO
MODERADO
ALTO

90.00%
80.00%
70.00% 54.87%
60.00%

48.67%

45.13%

41.59%
50.00%

40.00%
30.00%
20.00%

10.00%

0.00%
1 2 3

EBAID EMODERADO MEALTO

Gréfico 2. Niveles de las dimensiones de la variable gestién de almacenes

De acuerdo con los resultados obtenidos en la tabla 7 y en el grafico 2, en referencia
a las dimensiones que conforman la variable gestion de almacenes, en donde las
dimensiones de ingreso de mercaderia, salida de mercaderia y control de
inventarios fueron calificadas como alto con porcentajes de 42.48%, 36.28% y
41.59% respectivamente; asimismo fueron calificadas como moderado con
porcentajes de 54.87%, 45.13% y 48.67% respectivamente, por otro lado, las
mismas dimensiones fueron calificadas como bajo con porcentajes de 2.65%,

18.58% y 9.73% respectivamente.
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Descripcién de la variable calidad del servicio
Tabla 8

Niveles de la variable calidad del servicio

RANGOS FRECUENCIA PORCENTAJE
BAJO [22 - &1] 2 1.77%
MODERADO [52 - 81] b5 BV.52%
ALTO [82 - 110] 46 40.71%
113 100.00%

90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00% 1.77%

10.00% y 4

0.00%

57.52%

40.71%

BAJO MODERADO ALTO

Gréafico 3: Niveles de la variable calidad del servicio

En la tabla 8 y grafico 3, sobre la variable calidad del servicio se identifica que el
40.71% de los encuestados lo cual comprende a 46 colaboradores percibieron que
la calidad del servicio tiene un nivel alto, por otro lado, el 57.52% lo cual
corresponde a 65 colaboradores percibieron que tiene un nivel moderado y solo el

1.77% es decir 2 colaboradores percibieron que presenta un nivel bajo.

Descripcién de las dimensiones de la variable calidad del servicio
Tabla 9

Niveles de las dimensiones de la variable calidad del servicio

D1 - E. TANGIBLES D2 - FIABILIDAD D3 - C. RESPUESTA D4 - SEGURIDAD D5 - EMPATIA
FRECUENCIA PORCENTAJE FRECUENCIA PORCENTAJE FRECUENCIA PORCENTAJE FRECUENCIA PORCENTAJE FRECUENCIA PORCENTAJE
BAJO 0 0.00% 6 5.31% 27 23.89% 8 7.08% 4 3.54%
MODERADO 43 38.05% 74 65.49% 66 98.41% 62 94.87% 46 40.71%
ALTO 70 61.95% 33 29.20% 20 17.70% 43 38.05% 63 55.75%
113 100.00% 113 100.00% 113 100.00% 113 100.00% 113 100.00%
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80.00%

70.005%
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20.005%

10.00% 0.0

65.49%
61.95%
38.05%
5
0%
0.00%
1

58.41% . —
40.71%
38.05%
29.20%
23.89%
17.70%
7.08%
-31% 3.54%
2 4 5

3

HEBAJO EMODERADO MALTO

Gréafico 4: Niveles de las dimensiones de la variable calidad del servicio

De acuerdo con los resultados obtenidos en la Tabla 9 y en el grafico 4, en
referencia a las dimensiones que conforman la variable calidad del servicio, en
donde las dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia fueron calificadas con alto con porcentajes de 61.95%,
29.20%, 17.70%, 38.05% y 55.75% respectivamente; asimismo fueron calificadas
como moderado con porcentajes de 38.05%, 65.49%, 58.41%, 54.87% y 40.71%
respectivamente, de otro lado las dimensiones de fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia fueron calificadas como bajo con porcentajes de
5.31%, 23.89%, 7.08% y 3.54% respectivamente.

Resultados inferenciales:

Para la prueba de normalidad de la hipétesis general se elegio a Kolmogorov-
Smirnov, debido a que la muestra fue mayor a 50 colaboradores, formulando las
siguientes hipétesis

En la variable gestion de almacenes, se puede decir:
HO: La gestion de almacenes tiene distribucion normal

H1: La gestion de almacenes no tiene distribucion normal
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Para la variable calidad del servicio, se puede decir:
HO: La calidad del servicio tiene distribucion normal
H1: La calidad del servicio no tiene distribucion normal
Asimismo, para tomar la regla de decision se consideré el siguiente criterio:

Si p-valor < 0.05 (rechazar Ho) y si p-valor = 0.05 (aceptar Ho).

Tabla 10

Prueba de normalidad hipotesis general

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico | gl | Sig. | Estadistico | gl | Sig.
Gestion de Almacenes 138 113 | 000 953 113 | .001
Calidad del Servicio 108 113 | 002 962 113 | 003

De acuerdo con los resultados obtenidos en la Tabla 10 de la prueba de normalidad
de Kolmogorov-Smirnov, se puede advertir que la gestion de almacenes es menor
gue el valor de significancia (< 0.05); por lo cual podemos decir que la distribucion
no es normal, de igual manera el nivel de calidad del servicio es menor que el valor
de significancia (< 0.05), por lo cual también podemos decir que los datos proceden

de una distribucidon no normal.

Por consiguiente con base en los resultados obtenidos y segun lo recomendado por
Martinez et al. (2009) para distribuciones no normales se eligié el coeficiente Rho
de Spearman, por tanto fue utilizado en las pruebas estadisticas de la presente

investigacion.
Hipotesis general

HO: No existe impacto positivo entre la implementacion de un sistema logistico en
la gestion de almacenes para la calidad del servicio en el operador logistico
IMUDESA.
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H1: Existe impacto positivo entre la implementacion de un sistema logistico en la
gestion de almacenes para la calidad del servicio en el operador logistico
IMUDESA.

Criterio de decision: Si p-valor < 0.05 (rechazar HO) y si p-valor = 0.05 (aceptar HO).

Tabla 11

Correlacién entre gestién de almacenes y calidad del servicio

Correlaciones Gestion de Almacenes  Calidad del Servicio
Coeficiente de correlacion 1.000 T4
Gestion de Almacenes Sig. (bilateral) ) 000
Rho de M 113 113
Spearman Coeficiente de correlacion 741 1.000
Calidad del Servicio Sig. (bilateral) 000 .
N 113 113

En funcion a la tabla 11 se puede apreciar que la significancia bilateral o p-valor es
equivalente a 0.00 < 0.05, de manera que existe relacién entre la gestion de
almacenes y la calidad del servicio en el operador logistico IMUDESA. De la misma
manera el coeficiente de correlacién de Spearman es de 0.741, presentando una
correlacion positiva alta, en relacién a la escala de interpretacion sefialada por
Martinez et al. (2009). Por consiguiente, se rechaza HO y se precisa que existe
relacion entre la gestion de almacenes y la calidad del servicio en el operador
logistico IMUDESA.

Hipotesis especifica—-1

HO: No existe un impacto positivo entre la implementacion de un sistema logistico
en la gestion de almacenes y los elementos tangibles de la calidad del servicio en

el operador logistico IMUDESA.

H1: Existe un impacto positivo entre la implementacion de un sistema logistico en
la gestion de almacenes y los elementos tangibles de la calidad del servicio en el
operador logistico IMUDESA.

Criterio de decision: Si p-valor < 0.05 (rechazar HO) y si p-valor =2 0.05 (aceptar HO).
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Tabla 12

Correlacién entre gestion de almacenes y elementos tangibles

Correlaciones Gestion de Almacenes Elementos Tangibles
Coeficiente de correlacion 1.000 649
Gestidn de Almacen Sig. (bilateral) . 000
Rho de M 113 113
Spearman Coeficiente de correlacion 649 1.000
Elementos Tangibles Sig. (bilateral) 000 .
M 1132 113

En funcion a la tabla 12 se puede apreciar que la significancia bilateral o p-valor es
equivalente a 0.00 < 0.05, de manera que existe relacién entre la gestion de
almacenes y los elementos tangibles de la calidad del servicio en el operador
logistico IMUDESA. Del mismo modo, el coeficiente de correlacion de Spearman
es de 0.649, presentando una correlacidén positiva moderada, en relacion a la escala
de interpretacion sefialada por Martinez et al. (2009). Por consiguiente, se rechaza
HO y se precisa que existe relacion entre la gestion de almacenes y los elementos

tangibles de la calidad del servicio en el operador logistico IMUDESA.
Hipotesis especifica — 2

HO: No existe un impacto positivo entre la implementacion de un sistema logistico
en la gestion de almacenes y la fiabilidad de la calidad del servicio en el operador
logistico IMUDESA.

H1: Existe un impacto positivo entre la implementacién de un sistema logistico en
la gestion de almacenes y la fiabilidad de la calidad del servicio en el operador
logistico IMUDESA.

Criterio de decision: Si p-valor < 0.05 (rechazar HO) y si p-valor = 0.05 (aceptar HO).

32



Tabla 13

Correlacién entre gestion de almacenes y la fiabilidad

Correlaciones Gestion de Almacenes Fiabilidad
Coeficiente de correlacidn 1.000 630
Gestidn de Almacen Sig. (bilateral) i 000
Rhao de N 113 113
Spearman Coeficiente de correlacidn 630 1.000
Fiabilidad Sig. (bilateral} 000 .
N 113 113

En funcion a la tabla 13 Se puede apreciar que la significancia bilateral o p-valor es
equivalente a 0.00 < 0.05, de manera que existe relacién entre la gestion de
almacenes y la fiabilidad de la calidad del servicio en el operador logistico
IMUDESA. Del mismo modo, el coeficiente de correlaciébn de Spearman es de
0.630, mostrando una correlacion positiva moderada, en relacion a la escala de
interpretacion sefialada por Martinez et al. (2009). Por consiguiente, se rechaza HO
y se precisa que existe relacion entre la gestion de almacenes vy la fiabilidad de la

calidad del servicio en el operador logistico IMUDESA.
Hipotesis especifica— 3

HO: No existe un impacto positivo entre la implementacion de un sistema logistico
en la gestién de almacenes y la capacidad de respuesta de la calidad del servicio

en el operador logistico IMUDESA.

H1: Existe un impacto positivo entre la implementacion de un sistema logistico en
la gestion de almacenes y la capacidad de respuesta de la calidad del servicio en

el operador logistico IMUDESA.

Criterio de decision: Si p-valor < 0.05 (rechazar HO) y si p-valor = 0.05 (aceptar HO).
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Tabla 14

Correlacién entre gestion de almacenes y la capacidad de respuesta

Correlaciones Gestion de Almacenes Capacidad de Respuesta
Coeficiente de correlacian 1.000 558
Gestidn de Almacen Sig. (bilateral) . 000
Rho de N 113 113
Spearman Coeficiente de correlacian 558 1.000
Capacidad de Respuesta |Sig. (bilateral) 000 .
N 113 113

En funcion a la tabla 14 Se puede apreciar que la significancia bilateral o p-valor es
equivalente a 0.00 < 0.05, de manera que existe relacién entre la gestion de
almacenes y la capacidad de respuesta de la calidad del servicio en el operador
logistico IMUDESA. Del mismo modo, el coeficiente de correlacién de Spearman
es de 0.558, presentando una correlacion positiva moderada, en relacion a la escala
de interpretacion sefialada por Martinez et al. (2009). Por consiguiente, se rechaza
HO y se precisa que existe relacion entre la gestion de almacenes y la capacidad

de respuesta de la calidad del servicio en el operador logistico IMUDESA.
Hipotesis especifica—-4

HO: No existe un impacto positivo entre la implementacion de un sistema logistico
en la gestion de almacenes y la seguridad de la calidad del servicio en el operador
logistico IMUDESA.

H1: Existe un impacto positivo entre la implementacion de un sistema logistico en
la gestion de almacenes y la seguridad de la calidad del servicio en el operador
logistico IMUDESA.

Criterio de decision: Si p-valor < 0.05 (rechazar HO) y si p-valor = 0.05 (aceptar HO).
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Tabla 15

Correlacién entre gestion de almacenes y la seguridad

Correlaciones Gestion de Almacenes Seguridad
Coeficiente de correlacidn 1.000 570
Gestion de Almacen Sig. (bilateral) : 000
Rhao de N 113 113
Spearman Coeficiente de correlacion 570 1.000
Seguridad 3ig. (bilateral} 000 .
M 113 113

En funcién a la tabla 15 Se puede apreciar que la significancia bilateral o p-valor es
equivalente a 0.00 < 0.05, de manera que existe relacién entre la gestion de
almacenes y la seguridad de la calidad del servicio en el operador logistico
IMUDESA. Del mismo modo, el coeficiente de correlacion de Spearman es de
0.570, presentando una correlacion positiva moderada, en relacion a la escala de
interpretacion sefialada por Martinez et al. (2009). Por consiguiente, se rechaza HO
y se precisa que existe relacion entre la gestion de almacenes y la seguridad de la
calidad del servicio en el operador logistico IMUDESA.

Hipotesis especifica—5

HO: No existe un impacto positivo entre la implementacion de un sistema logistico
en la gestion de almacenes y la empatia de la calidad del servicio en el operador
logistico IMUDESA

H1: Existe un impacto positivo entre la implementacién de un sistema logistico en
la gestion de almacenes y la empatia de la calidad del servicio en el operador
logistico IMUDESA

Criterio de decision: Si p-valor < 0.05 (rechazar HO) y si p-valor = 0.05 (aceptar HO).
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Tabla 16

Correlacién entre gestion de almacenes y la empatia

Correlaciones Gestion de Almacenes Empatia
Coeficiente de correlacion 1.000 630
Gestion de Almacen Sig. (bilateral} ) 000
Rhao de N 113 113
Spearman Coeficiente de correlacion B30 1.000
Empatia Sig. (bilateral) 000 .
M 113 113

En funcion a la tabla 16 Se puede apreciar que la significancia bilateral o p-valor es
equivalente a 0.00 < 0.05, de manera que existe relacién entre la gestion de
almacenes y la empatia de la calidad del servicio en el operador logistico
IMUDESA. Del mismo modo, el coeficiente de correlacion de Spearman es de
0.630, presentando una correlacion positiva moderada, en relacion a la escala de
interpretacion sefialada por Martinez et al. (2009). Por consiguiente, se rechaza HO
y se precisa que existe relacion entre la gestion de almacenes y la empatia de la

calidad del servicio en el operador logistico IMUDESA.
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V. DISCUSION

En relacién con el objetivo general, determinar la relacibn que existe entre la
implementacion de un sistema logistico en la gestion de almacenes para la calidad
del servicio en el operador logistico IMUDESA, los resultados inferenciales indican
la existencia de una correlacion positiva alta entre las variables gestion de
almacenes y calidad del servicio, lo cual se evidencia con el Rho de Spearman
(0.741). Tales resultados son similares a lo mencionado por Mejia & Collazos
(2018) quienes concluyeron que la implementacion del sistema logistico
Warehouse Management System (WMS) en la gestion de almacenes posibilito el
automatizar y mejorar sus procesos de control administrativos y operativos lo cual
contribuyo a incrementar la confiabilidad de la informacion generada en los
movimientos y transacciones realizadas por los usuarios, se establecieron puntos
de control a través de una gestion paso a paso, lo cual incremento el cumplimiento

y credibilidad entre sus clientes.

Para Jarlin & Paredes (2021) quienes concluyeron que implementar el sistema
logistico Warehouse Management System (WMS) en la gestion de almacenes es
una solucion a los problemas de inventarios, pues pone orden en las diferentes
areas del almacén lo cual mejora la rentabilidad de la empresa, asimismo reduce
los tiempos de capacitacion de los colaboradores lo cual asegura y sostiene la
calidad del servicio, esto genera un impacto positivo para la empresa y sus clientes.
Asimismo Séanchez (2014) quien concluyo que la implementacion del sistema
logistico Warehouse Management System (WMS) en la gestion de almacenes,
complementado con la utilizacion del método justo a tiempo (JIT) en el proceso de
almacenaje contribuyo a la mejora del almacenamiento, del mismo modo la
aplicacion del sistema de radiofrecuencia (RFID), generaron beneficios como
trazabilidad, manejo de indicadores, reduccion de desplazamiento en el almacén,
reduccion de tiempos en la preparacion de pedidos, todo esto permiti6 mejorar la

operacion logistica y la calidad del servicio brindado.

Para Correa et al. (2010) quienes concluyeron que del conjunto de tecnologias de
informacion y comunicacién aplicadas en la gestién de almacenes la que mayores

beneficios econdmicos y operativos le permite obtener es el Warehouse
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Management System (WMS), esto debido a que su implementaciéon mejora los
procesos logisticos, reduce sus costos administrativos y operativos, permitiendo un
incremento en su productividad, eficiencia y calidad de servicio. Por ultimo Zuluaga
et al. (2014) quienes concluyen que la gestion de almacenes forma parte importante
de la cadena de suministro, ayuda a determinar el nivel de actividad y contribuye
adecuadamente a satisfacer las necesidades del cliente a partir de procesos
colaborativos e integrados con los demas actores de la cadena, por ello es
fundamental contar con sistemas de gestion de almacenes integrados y
coordinados con la evaluacion del desempefio logistico y de la cadena de
suministro que logren los objetivos y estrategias empresariales de manera rapida,
eficiente y efectiva, se ha encontrado que los sistemas de gestion de almacenes y
los de medicion del desempefio de los procesos logisticos basan su calculo en la
identificacion, implementacién y control de medidas de desempefio o indicadores
que controlan los procesos esenciales para el éxito y la creacion de un marco
competitivo y ventajoso para la empresa y su gestion de almacen, estos sistemas
ayudan en la planificacion y gestion, facilitando una mejor comunicacién de la

informacion en todos los niveles de la organizacion y con sus clientes.

Respecto al primer objetivo especifico, determinar el impacto que existe entre la
implementacion de un sistema logistico en la gestién de almacenes y los elementos
tangibles de la calidad del servicio en el operador logistico IMUDESA, los resultados
inferenciales demuestran la existencia de una correlacion positiva moderada entre
la variable gestion de almacenes y la dimension elementos tangibles, lo cual se
evidencia con el Rho de Spearman (0.649). Tales resultados concuerdan con los
de Correa et al. (2010) debido a que en su investigacion concluyeron que el
despliegue de equipos de radiofrecuencias en el control de operaciones logisticas
contribuye al desarrollo de la infraestructura en el almacén, asimismo facilita la
rapida identificacion de productos, control del inventarios en tiempo real,
trazabilidad de productos, esto mejora la eficiencia de las operaciones logisticas y

la satisfaccion del cliente.

De igual manera Falla & Becerra (2016) quienes concluyeron que la
implementacion de la tecnologia Voice Picking en los centros de distribucién puede
garantizar una mayor seguridad durante el desarrollo de los procesos logisticos asi
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tambien mejora la infraestructura del almacen y el ambiente de trabajo. Asimismo
Cruz & Ulloa (2016) quienes concluyeron que la gestion de almacenes tiene un rol
importante en la cadena de suministro, ya que satisface las necesidades del cliente
con menores costos y mejor servicio, por lo cual recomiendan a las empresas
administrar sus procesos de almacen en conjunto con la implementacién de
tecnologias de la informaciéon y comunicacion tales como sistemas logisticos,
equipos de radiofrecuencia, entre otros; esto ayudara a mejorar el control sobre la
informacion del inventario y sobre todo en tiempo real, en consecuencia es
recomendable invertir en infraestructura pues contribuye a una mejor calidad de

servicio.

En mencion con el segundo objetivo especifico, determinar el impacto que existe
entre la Implementacion de un sistema logistico en la gestion de almacenes y la
fiabilidad de la calidad del servicio en el operador logistico IMUDESA, los resultados
inferenciales demuestran la existencia de una correlacion positiva moderada entre
la variable gestién de almacenes y la dimension fiabilidad, lo cual se evidencia con
el Rho de Spearman (0.630). Estos resultados son similares con los de Antin &
Ojeda (2004) quienes concluyeron que una gestion de almacenes fiable requiere
utilizar un amplio espectro de técnicas de gestion cualitativas y cuantitativas como
son el "analisis de brechas", "cuadro de mando integral”, "proceso de clasificaciéon
analitica", "modelo EFQM", "enfoques SERVQUAL", entre otras técnicas que

permitan obtener resultados medibles.

De igual manera Lora & Garcés (2020) quienes concluyeron que mediante la
aplicacion del Modelo de Benchmark Logistico Donald Bowersox, se pueden
detectar y resolver los inconvenientes o ineficiencias encontrados en la gestion
logistica haciéndola mas fiable, asimismo contribuye en la elaboracion de una guia
de gestion actualizada e integrada que ayude a mejorar el desempefio de la
empresa. Asimismo Pazmifio et al. (2020) quienes concluyeron que el control de
inventario es uno de los factores mas importantes en la gestién de almacenes, por
lo que es importante mantener un inventario fiable ya que esto ayuda a tomar las
decisiones correctas, reducir el exceso 0 escasez de inventario y proveer un

servicio de calidad a los clientes, por lo cual propusieron implementar etiquetas de
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codigo de barra para la rapida identificacion de la mercaderia haciendo mas

eficiente la toma de inventario y su clasificacion ABC.

En concordancia con el tercer objetivo especifico, determinar el impacto que existe
entre la implementacion de un sistema logistico en la gestiébn de almacenes y la
capacidad de respuesta de la calidad del servicio en el operador logistico
IMUDESA, los resultados inferenciales muestran la existencia de una correlacion
positiva moderada entre la variable gestion de almacenes y la dimensién capacidad
de respuesta, lo cual se evidencia con el Rho de Spearman (0.558). Estos
resultados son similares a los de Arrieta (2011) quien concluyo que la evaluacion
precisa de todos los aspectos de la gestion de almacenes posibilita que los
diferentes niveles de gestidbn permanezcan informados respecto a lo que esta
sucediendo en el almacén, con ello se podrian adoptar acciones correctivas para
cualquier problema que surja, esto permite mejorar el desempefio y capacidad de

respuesta en la gestion del centro de distribucion.

De igual manera Zuluaga et al. (2018) quienes concluyeron que desde un enfoque
de gestion de almacenes se deben contemplar la integracion, sincronizacion y
optimizacion de procesos relacionados con la cadena de suministro, para lo cual
existen numerosas estrategias, herramientas y procesos que tienden a mejorar la
gestion de almacenes contribuyendo asi a incrementar su capacidad de respuesta,
donde se destacan la planificacibn de la demanda, gerencia estratégica de
inventarios, asi como herramientas de gestion y asociacion. Asimismo Duque et al.
(2020) quienes concluyeron que las operaciones de slotting y picking son
sustanciales en los sistemas de gestion de almacenes, aunque tienen propdsitos
opuestos, pero una buena implementacion de slotting puede facilitar mucho el
picking, ya que la posicion estratégica de los SKUs hace que sean mas faciles de
recolectar, haciéndolos eficientes y menos costosos, por esta razon estas dos
actividades deben considerarse juntas al tomar decisiones sobre la gestion de
almacenes, por ello una adecuada gestion de almacenes permite procesos mas
eficientes, una mejor capacidad de respuesta y una mayor calidad de servicio al

cliente.
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En referencia con el cuarto objetivo especifico, determinar el impacto que existe
entre la implementacion de un sistema logistico en la gestion de almacenes y la
seguridad de la calidad del servicio en el operador logistico IMUDESA, los
resultados inferenciales indican la existencia de una relacién positiva moderada
entre la variable gestion de almacenes y la dimension seguridad, lo cual se
evidencia con el Rho de Spearman (0.570). Tales resultados son similares a los de
Gonzalez & Vasquez (2019) quienes concluyeron que el desemperio efectivo de las
actividades logisticas dependen méas del capital intelectual quien es el
verdaderamente responsable de crear valor logistico, esto mediante sus
componentes personas, estructuray relaciones, el capital estructural juega un papel
de apoyo para todas las operaciones logisticas mediante sistemas informaticos que
ayudan a gestionar, procesar y transmitir informacion, el capital intelectual
proporciona conocimiento tacito para que pueda analizar la informacién y utilizar
esa informacién para satisfacer las necesidades del cliente, el capital de relacion
es lo que posibilita afianzar la integracion y comunicacién con los proveedores y los

clientes, lo que aporta seguridad a los procesos en la gestion de almacenes.

Ademas Martinez et al. (2021) quienes concluyeron que a nivel de la mejora de
procesos logisticos, la estandarizacion facilito el uso de herramientas de ingenieria
en su gestion permitiendo entregar resultados que facilitan la toma de decisiones
para optimizar procesos Yy recursos, se pudo atender la necesidad de un sistema
logistico actualizado y la elaboracion de indicadores de gestion, que ofrecieran
seguridad a los propietarios de los procesos de la gestiéon de almacén. Asimismo
Fontalvo et al. (2019) quienes concluyeron que en base al conocimiento de cada
parte de la gestion de almacenes, la organizacién puede establecer rutas para un
mejor funcionamiento de sus procesos, se deben cumplir los requisitos en los
pedidos de los clientes a costos convenientes, ademas la gestion de almacenes
debe asegurar un flujo eficiente de mercancias y almacenamiento, sin embargo es
necesario establecer indicadores clave de desempefio a través de métricas en cada

uno de los procesos de la gestion logistica.

Por ultimo, en relacion con el quinto objetivo especifico, determinar el impacto que
existe entre la implementacion de un sistema logistico en la gestion de almacenes

y la empatia de la calidad del servicio en el operador logistico IMUDESA, los
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resultados inferenciales muestran la existencia de una relacion positiva moderada
entre la variable gestion de almacenes y la dimension empatia, lo cual se evidencia
con el Rho de Spearman (0.630). Estos resultados son similares a los de Pineda &
Garcia (2021) quienes concluyeron que un modelo conceptual con enfoque de
servicio sobre los componentes de una estrategia de operaciones contribuye al
control de la estrategia operativa lo cual genera empatia para con los clientes
partiendo de los atributos de calidad del servicio y se soporta en factores vinculados
como el control de operaciones y servicio, la infraestructura, la tecnologia y los

sistemas de informacion relacionados.

Ademas Servera et al. (2009) quienes concluyeron que es fundamental que las
compafnias realicen inversiones para aumentar la calidad de los servicios logisticos
con marcado interés en los procesos que aporten puntualidad en las entregas de
los productos, la calidad de la informacion compartida en la gestion logistica, asi
como la comunicacion entre proveedor y cliente, transmitiendo un trato
personalizado lo cual genera una mayor satisfaccién del cliente y por tanto a una
mayor fidelizacion. Asimismo Cruz et al. (2019) concluyen que la personalizacion e
innovacion en los servicios brindados por las empresas, son formas de mantenerse
competitivos e ingresar o expandir mercados; el proceso de innovacion en las
empresas estd impulsado en un gran porcentaje por el conocimiento y la
disponibilidad de tecnologia; este conocimiento comercial y de valor agregado
proviene principalmente del mercado, de la competencia, de los avances

tecnoldgicos y principalmente de conocer las necesidades de los clientes.
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VI. CONCLUSIONES

Tras procesar la informacion de las encuestas realizadas, se enumeran las

siguientes conclusiones

Primero: En el objetivo general, se logré concluir que la gestion de almacenes tiene

Segundo:

Tercero:

relacion con la calidad del servicio en el operador logistico IMUDESA,
pues los resultados inferenciales indican la existencia de una correlacion
positiva alta lo cual se demuestra con el Rho de Spearman (0.741), es
decir que a una mejor gestiébn de almacenes mayor sera el nivel de la

calidad del servicio.

De acuerdo con el primer objetivo especifico, se logré concluir que la
variable gestion de almacenes tiene relacion con la dimension elementos
tangibles de la calidad del servicio en el operador logistico IMUDESA,
pues los resultados inferenciales muestran la existencia de una
correlacion positiva moderada lo cual se demuestra con el Rho de
Spearman (0.649), esto nos posibilita inferir que se debe continuar

mejorando la infraestructura de los almacenes.

En mencion al segundo objetivo especifico, se logré concluir que la
variable gestion de almacenes tiene relacion con la dimension fiabilidad
de la calidad del servicio en el operador logistico IMUDESA, pues los
resultados inferenciales muestran la existencia de una correlacion
positiva moderada lo cual se demuestra con el Rho de Spearman (0.630),
esto nos posibilita colegir que se debe continuar mejorando la ejecucion

de los servicios logisticos.

Cuarto: Sobre el tercer objetivo especifico, se logré concluir que la variable gestion

de almacenes tiene relacién con la dimension capacidad de respuesta de
la calidad del servicio en el operador logistico IMUDESA, pues los
resultados inferenciales muestran la existencia de una relacion positiva
moderada lo cual se demuestra con el Rho de Spearman (0.558), dicho
resultado nos permite inferir que deben mejorarse los tiempos de

atencion a nivel operativo y administrativo.
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Quinto:  En cuanto al cuarto objetivo especifico, se logroé concluir que la variable
gestion de almacenes tiene relacion con la dimension seguridad de la
calidad del servicio en el operador logistico IMUDESA, pues los
resultados inferenciales demuestran la existencia de una relacion positiva
moderada lo cual se demuestra con el Rho de Spearman (0.570), dicho
resultado nos permite inferir que las operaciones logisticas deben

desarrollarse de manera mas integrada.

Sexto:  Conforme al quinto objetivo especifico, se logré concluir que la variable
gestion de almacenes tiene relacién con la dimension empatia de la
calidad del servicio en el operador logistico IMUDESA, pues los
resultados inferenciales demuestran la existencia de una relacién positiva
moderada lo cual se evidencia con el Rho de Spearman (0.630), tal
resultado nos permite inferir que los servicios logisticos deben tener un

mayor nivel de personalizacion.
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VIl. RECOMENDACIONES

En funcion a la obtencion de resultados y su analisis, se hacen las siguientes

recomendaciones para el operador logistico en estudio y para los futuros

investigadores.

Primero: Adquirir e implementar un software de gestion de almacenes (WMS), esto

Segundo:

Tercero:

Cuarto:

Quinto:

Sexto:

para hacer mas eficientes los procesos administrativos y operativos de la
gestion de almacenes con lo cual se lograra una mayor calidad del

servicio.

Continuar mejorando su infraestructura mediante el uso de equipos
tecnolégicos como computadoras de mano, ampliar la red de
comunicacién aldmbrica e inalambrica en los almacenes, asi como su
layout, de esta manera continuar mejorando los elementos tangibles de

la calidad del servicio.

Incrementar la frecuencia de revision de los indicadores de desempefio
en la gestion operativa y administrativa, esto con la finalidad de mejorar
la fiabilidad de la calidad de servicio.

Elaborar planes de capacitacion al personal permanentes, ademas
agendar reuniones periddicas de revision de oportunidades de mejora a
nivel de temas administrativos, operativos y de sistemas, contribuyendo

a mejorar la capacidad de respuesta de la calidad del servicio.

Promover la automatizacibn de su operaciones administrativas y
operativas, asimismo la integracion sistémica entre sus areas internas,
como la externa con los sistemas de sus clientes, esto contribuira a la

seguridad de la calidad del servicio.

Ampliar y ofrecer propuestas comerciales a la medida de los clientes y
sus necesidades, estas propuestas deben estar sostenidas en un equipo
multidisciplinario operativo, administrativo y comercial que mantenga una
estrecha comunicacion bajo una linea de comunicacion personalizada,

con lo cual se fortalecera la empatia de la calidad del servicio.
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Séptimo: Finalmente, a los futuros investigadores se recomienda continuar
investigando sobre el tema de estudio o las variables de la presente
investigacion, esto debido a que no hay muchas investigaciones
referentes a la gestion de almacenes y su relacion con la calidad del
servicio, las mejoras o beneficios que aporta la implementacion de un

sistema logistico sobre la gestion de almacenes.
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ANEXOS
Instrumentos de recoleccién de datos

CUESTIONARIO : GESTION DE ALMACENES

vy

CEsAn VaLLERD

Sientaze libre en opinar acerca de los servicios gque vamos a evaluar, tenga en cuenta gue para la empresa no

hay respuestas buenas ni malas, sino sinceras y objetivas. Esto es muy valicso para continuar mejorande cada
dia. Le agradecemos de antemano el tiempo dedicado a responder esta encuesta,

Lee detenidamente cada tem v seleccione una de las atternativas, la que considere mas apropiada para usted,
seleccionando del 1 a 5, gque correspende a su respuesta. Debe marcar con un aspa (X} la aternativa elegida.

ESCALA

1} Totalmente en desacuerde
2) En desacuerdo

3} Indiferente

4) De acuerdo

5) Totalmente de acuerdo

DIMENSION : INGRESO DE MERCADERIA

1 |La recepcion fisica de mercaderia es adecuada

2 |Larecepcion sistemica de mercaderia es conveniente

3 |El almacenaje fisico de mercaderia es adecuado

4 |El almacenaje sistemico de mercaderia es eficiente
DIMENSION : SALIDA DE MERCADERIA

La recoleccion fisica de mercaderia es adecuada

=
6 |La recoleccion sistemica de mercaderia es eficiente
7 |El despacho fisico de mercaderia es adecuado

8 |El despacho sistemico de mercaderia es idoneo

DIMENSION : CONTROL DE INVENTARIOS

9 [Latoma de inventarios ciclicos es la adecuada

10 |La toma de inventarios generales es |la adecuada

11 |El registro sistemico de inventarios ciclicos es apropiado

12 |El registro sistemico de inventarios generales es acertado

e Ucv CUESTIONARIO : CALIDAD DEL SERVICIO
il UKIVERSIDAD

sl VaLLERD
Sientase libre en opinar acerca de los servicios gue vamos a evaluar, tenga en cuenta que para la empresa no
hay respuestas buenas ni malas, sino sinceras y objetivas. Este es muy valiesc para continuar mejorando cada
dia. Le agradecemos de antemano el tiempo dedicado a responder esta encuesta.
Lee detenidamente cada tem v seleccione una de las aternativas, la gue considere mas apropiada para usted,
seleccicnando del 1 a §, gue corresponde a su respuesta. Debe marcar con un aspa (X) la alternativa elegida.

ESCALA

1} Totalmente en desacuerdo
2) En desacuerdo

3) Indiferente

4) De acuerdo

5) Totalmente de acuerdo

DIMENSION : ELEMENTOS TANGIBLE S

1 |Los equipos e infraestructura tecnologica son los adecuados

2 |Los almacenes cuentan con un layout & infraestructura adecuada

3 |Los elementos relacionados con el semwicio son los adecuados

4 |Los colaboradores visten con el uniforme adecuado

DIMENSION : FIABILIDAD

Los semvicios son realizados segun lo ofrecide

Los senvicios se realizan bien desde el inicio

Ante un problema se muestra interes en solucionarlo

| = |on

Los senvicios son realizados en el tiempo acordado

% |El registro de informacion no cuenta con errores

DIMENSION : CAPACIDAD DE RESPUESTA

10 |Los colaboradores informan oportunamente la realizacion del senvicio

11 |Los colaboradores siempre estan dispuestos a ayudar

12 |Los colaboradores realizan los senvicios con rapidez v eficiencia

13 |Los colaboradores siempre brindan una respuesta

DIMENSION : SEGURIDAD

14 |El comportamiento de los colaboradores transmite confianza

15 |Los colaboradores realizan los semvicios de manera segura

16 |Los colaboradores tienen un trato amable

17 |Los colaboradores tienen el conocimiento suficiente para resolver cualquier consulta

DIMENSION : EMPATIA

18 |La atencion brindada al cliente es individualizada

198 |Los semnvicios se realizan en un horario conveniente

20 |Los colaboradores brindan una atencion personalizada

21 |Los senvicios son realizados velando por los intereses del cliente

22 |Los semicios son realizados cubriendo las necesidades del cliente
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Validacion de Instrumentos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Gestidn de Almacenes

e DIMENSIONES ! items Pertinencia’ Relavanciz® Claridad” Sugerencias
DIMENSION 1: INGRESO DE MERCADERIA Si No ] Mo ] Mo
1 La recepcion fisica de mercaderia es adecuada kS * *
2 La recepcion sistémica de mercaderia es conveniente # # #
3 El almacenaje fisico de mercaderia es adecuado A # #
4 El almacenaje sistémico de mercaderia es eficiente « # #
DIMENSION 2: SALIDA DE MERCADERIA S| M S| e S| e
5 La reccleccion fisica de mercaderia es adecuada # B B
5] La recoleccion sistémica de mercaderia es eficiente X X X
7 El despacho fisico de mercaderia es adecuado X x x
5 El despacho sistémico de mercaderia es idoneo A # #
DIMENSION 3: CONTROL DE INVENTARIOS S| Ne | S| Ne | & [ Mo
8 La toma de inventarios ciclicos es la adecuada X X X
1 La toma de inveniarios generales es la adecuada # * *
i El registro sistémico de inventarios ciclicos es apropiado B i i
12 El registro sistémico de inventarios generales es acertado A # #
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Calidad del Servicio
[/ HMENSIONES | iterns Pertinencia’ Ralevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: ELEMENTODS TANGIBLES Si No Si No Si No
1 Los equipos e infraestructura tecnoldgica son los adecuados X ® ®
2 Los almacenes cuentan con un layout & infraestructura adecuada x ® ®
3 Los elementos relacionados con el servicio son los adecuados X X X
4 Los colaboradores visten con el uniforme adecuado X X X
DIMENSION 2: FIABILIDAD i No Si | No | & No
5 Los servicios son realizados segin lo ofrecido X X X
E Los servicios se realizan bien desde el inicio X X X
T Ante un problema se muestra interés en solucionarlo X ® ®
& Los servicios son realizados en el iempe acordado X ® ®
B El registro de informacion no cuenta con errores X X X
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No
10 Los colaboradores informan oportunamente la realizacion del servicio X ® ®
i Los colaboradores siempre estan dispuestos a ayudar X ® ®
12 Los colaboradores realizan los senvicios con rapidez y eficiencia x X X
13 Los colaboradores siempre brindan una respuesta X ® ®
DIMENSION 4: SEGURIDAD i No S§i | N | & No
14 El comportamienta de los colaboradores transmite confianza X X X
15 Los colaboradores realizan los servicios de manera segura X ® ®
18 Los colaboradores tienen un trato amable X X X
17 Los colaboradores tienen el conocimiento suficiente para resolver cualquier consulta x X X
DIMENSION 5: EMPATIA S Na Si_ | No | i Na
18 La atencién brindada al cliente es individualizada x X X
18 Los servicios se realizan en un horario conveniente X X X
0 Los colaboradores brindan una atencién personalizada X ® ®
2 Los servicios son realizados velando por les intereses del cliente x X X
a2 Los servicios son realizados cubriendo las necesidades del cliente X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_ ENCUENTRO SUFICIENTE EL INSTRUMENTO PARA LA INVESTIGACION PROPUESTA POR EL SR.

FERNANDO CORONADO PAJUELO

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: Mg. Gonzales Cruz Juan Carlos

Especialidad del validador: MBA ADMINISTRACION ESTRATEGICA

"Pertinencia:El item comesponde al concepto tedrico ﬂ:\rmuladnj.

“Relevancia: El item es spropiado para representar al componente o dimensidn especifica del constructo
“Claridad: Se entiznde sin dificultad slguna el enuncisdo del item, es conciso, exscto v directo

Aplicable después de corregir [ ]

HNo aplicable [ ]

DNI: 41935812

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cusndo los tems planteados son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Gestidn de Almacenes

e DIMENSIONES ! items Pertinencia’ Relavanciz® Claridad” Sugerencias
DIMEN SION 1: INGRESO DE MERCADERIA 8 No 5 No 5 No
1 La recepcion fisica de mercaderia es adecuada kS * *
2 La recepcion sistémica de mercaderia es conveniente # # #
3 El almacenaje fisico de mercaderia es adecuado A # #
4 El almacenaje sistémico de mercaderia es eficiente « # #
DIMENSION 2: SALIDA DE MERCADERIA S| M S| e S| e
5 La recoleccion fisica de mercaderia es adecuada X x x
8 La recoleccion sistémica de mercaderia es eficiente X * *
7 El despacho fisico de mercaderia es adecuado X x x
5 El despacho sistémico de mercaderia es idoneo A # #
DIMENSION 3: CONTROL DE INVENTARIOS S| Ne | S| Ne | & [ Mo
E La toma de inventarios ciclicos es la adecuada X * *
1 La toma de inveniarios generales es la adecuada # * *
i El registro sistémico de inventarios ciclicos es apropiado B i i
12 El registro sistémico de inventarios generales es acertado A # #
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Calidad del Servicio
[/ HMENSIONES | iterns Pertinencia’ Ralevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: ELEMENTODS TANGIBLES Si No Si No Si No
1 Los equipos e infraestructura tecnoldgica son los adecuados X ® ®
2 Los almacenes cuentan con un layout & infraestructura adecuada x ® ®
3 Los elementos relacionados con el servicio son los adecuados X X X
4 Los colaboradores visten con el uniforme adecuado X X X
DIMENSION 2: FIABILIDAD Si No Si No i No
5 Los servicios son realizados segin lo ofrecido X X X
E Los servicios se realizan bien desde el inicio X X X
T Ante un problema se muestra interés en solucionarlo X ® ®
& Los servicios son realizados en el iempe acordado X ® ®
B El registro de informacion no cuenta con errores X X X
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No
10 Los colaboradores informan oportunamente la realizacion del servicio X ® ®
i Los colaboradores siempre estan dispuestos a ayudar X ® ®
12 Los colaboradores realizan los senvicios con rapidez y eficiencia x X X
13 Los colaboradores siempre brindan una respuesta X ® ®
DIMENSION 4: SEGURIDAD i No S§i | N | & No
14 El comportamienta de los colaboradores transmite confianza X X X
15 Los colaboradores realizan los servicios de manera segura X ® ®
18 Los colaboradores tienen un trato amable X X X
17 Los colaboradores tienen el conocimiento suficiente para resolver cualquier consulta x X X
DIMENSION 5: EMPATIA S Na Si_ | No | i Na
18 La atencién brindada al cliente es individualizada x X X
18 Los servicios se realizan en un horario conveniente X X X
0 Los colaboradores brindan una atencién personalizada X ® ®
2 Los servicios son realizados velando por les intereses del cliente x X X
a2 Los servicios son realizados cubriendo las necesidades del cliente X X X
S
ESCUELA DE POSTGRADD
Observaciones (precisar si hay suficiencia): hay suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir| ] Mo aplicable] |
Apellidos y nombres deljuez validador. ..........Ing. MBA. Dr. (c) Ing. Industrial ZeladaGarcia, Michael................. (] | R |1 T L

Especialidad del validador: Ing. MBA. Dr [z} Ing. In dustrial

'Pertinencia: El item comesponde al concepio tedrico formulado )
Relevancia: El item ez apropiado para reprecentar al components o dimencion especificadel constructo
IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciadodel item, es conciso, exado ydirecto

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuandolos items planteados son suficientes para medir la dimension

05 de noviembre del 2021

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Gestidn de Almacenes

DIMENSIONE S | tems Pertinencia’

Relevancia®

Claridad’

Sugerencias

DIMEN SION 1: INGRESO DE MERCADERIA Si

Ho

Mo

Mo

La recepcion fisica de mercaderia es adecuada

La recepcion sistémica de mercaderia es conveniente

El almacenaje fisico de mercaderia es adecuado

| o3 | pa ] e

El almacenaje sistémico de mercaderia es eficiente

DIMENSION 2: SALIDA DE MERCADERIA

HNo

Mo

Mo

La reccleccion fisica de mercaderia es adecuada

La recoleccion sistémica de mercaderia es eficiente

=i| @ |

El despacho fisico de mercaderia es adecuado

oa|

El despacho sistémico de mercaderia es idoneo

DIMENSION 3: CONTROL DE INVENTARIOS

Mo

Mo

Mo

La toma de inventarios ciclicos es la adecuada

10

La toma de inveniarios generales es la adecuada

i1

El registro sistémico de inventarios ciclicos es apropiado

12

o] w| ow| m| om| ae| om| a| | wx| m| a|

El registro sistémico de inventarios generales es acertado

et I ey I I It I It ey B B Bt [ I

et I ey I I It I It ey B B Bt [ I

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Calidad del Servicio

DIMENSIONES | iterns

Pertinencia'

Relevaneia®

Claridad®

Supgerencias

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

Si No

Si

No

No

Los equipos e infragstructura tecnologica son los adecuados

X

Ed

Los almacenas cuentan con un layout & infragstructura adecuada

|

|

Los elementos relacionades con el servicio son los adecuados

[ wa| R

Los colaboradores visten con el uniforme adecuado

DIMENSION 2: FIABILIDAD

No

No

No

Los servicios son realizados segin lo ofrecido

| e

Los servicios se realizan bien desde &l inicio

Ante un problema s& muestra interés en solucionarlo

Los senvicios son realizados en el tiempo acordado

| ea| -i

El registro de informacion no cuenta con errores

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

No

No

No

Los colaboradores informan oportunamente la realizacion del servicio

Los colaboradores siempre estan dispuestos a ayudar

Los colaboradores realizan los senvicios con rapidez y eficiencia

b I B B =1 I B B - I = B

2 e bl b o] D) Oe| | Dl D) EA] e D

| e bl bef o] De| Oe| | bt D) O] De) D) | Def £8

Los colaboradores siempre brindan una respuesia

DIMENSION 4: SEGURIDAD

@)

No

[

No

L]

No

El comportamiento de los colaboradores fransmite confianza

|

|

|

Los colaboradores realizan los servicios de manera segura

|

|

|

Los colaboradores tienen un trato amable

|

k.

k.

Los colaboradores tienen el conocimiento suficiente para resolver cualquier consulta

|

>

>

DIMENSION & EMPATIA

[

No

L]

La atencion brindada al cliente es individualizada

Los servicios se realizan en un horario conveniente

Los colaboradores brndan una atencion personalizada

Los senvicios son realizados velando por los intereses del cliente

Los servicios son realizados cubriendo las necesidades del cliente

I B e

Bt I T I

Bt I T I

Ofrservaciones (precisar si hay suficiencia): hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad:  Aplicabla [ X1 Aplicabla después de comragir| | No aplicable| ]
DHNI: 13433962

Apel

Especialidad del validador, Masstro en Administracicn de Emprasas

lidos y nombres del juez validador. Mg: Arias Caycho, Carlos Arfuro. ..

Partinencia: El item comesponde sl concepia tedrcn fommulada.

*Relevancia:

El item s apropiada para represertar al companente o dimension especifica del corstricto

*Glaridad: Se erdiznds sin dificulizd slguna 2l enunciado del Hem, es corciso, s y diecio

Miota: Suficiercia, 52 dice suficiencia cuarda los fems planteados son suficientes pars medir |a dimensicn

02 de noviembre del 2021

Firma del Experto Informante.

Pag. 57




Constancia de autorizacion de la investigacion

GRA
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO DOw

“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para mujeres y hombres”
"o del Bicentenario del Perd: 200 afios de Independencia®

Lima, 25 de nowiembre de 2021
Carta P, 1522-2021-U0W-WA-EPG-FOL/

Ing.
Oscar Guerren Cuba
Gerente T|

Inversiones Maritimas Univerdales Depaditas 5.4,

Die mi mayar consideracion:

Es grato dirigirme a usted, pars prasentar a CORONADD FAIUELD, FERNANDD ALRELID;
identificado con DRI N® 40017431 v con oédigo de matricula N* 6500074929, estudiante del programa
de BARESTRIA EM ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA quien, en el marco de su tedis conducents a la
obtencidn de su grado de MAESTRO, se encuentra desarrollando el trabajo de investigacion titulada:

Implementacidn de un sistema logistico en la gestidn de almacenes para la calidad del servicio en el
operador logistico IMUDESA

Con fines de investigacion académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso a nuestra
estudiante, a fin de que peeda obtener informacidn, en la institucidn que usted representa, que le
permita desarrallar su trabajo de investigacion. Muestro estudiante Irvestigador CORONADO PAIJELD,
FERMAMNDO AURELID asume el compromiso de alcanzar a su despacho bos resultados de este estudio,
luego de haber finalizade el mismo con la asesoria de nuestros docentes.

Agradeciendo la gentileza de su atencion al presente, hago propicia la oportunidad para
expresarie los sentimientos de mi mayor consideracidn

AlEntarmente,

UCW FILLAL Lisda
CAMPUS LIMA NORTE

Somaoas la universid ad de los -
) X ) flw @ =

gue quieren salir adelante.
uCw. e U pe
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Sefor

Omero Trinidad Vargas
Jefe de la Escuela de Posgrado de la
UCV Filial Lima — Campus Lima Norte

Presente -

De nuestra consideracion:

Nos dirigimos a usted en atencion a su carta P. 1522-2021-2021-UCV-VA-PG-01-J,
mediante la cual nos solicitan permiso para que el Sr. Fernando Aurelio Coronado
Pajuelo, pueda desarrollar su trabajo de investigacién para la elaboracion de su tesis
conducente a la obtencién del grado de Maestro.

Al respecto, aceptamos su solicitud y autorizamos la utilizacién de la informacion publica
y general de Inversiones Maritimas Universales Depdsitos S.A. que le permita concluir
el trabajo de investigacion titulado: “Implementacion de un sistema logistico en la gestion
de almacenes para la calidad del servicio en el operador logistico IMUDESA".

Sin otro particular nos despedimos de usted.

7Y
Atentamente. 0|M||p ‘ (/
Uy L ..........-..'....e'l}w.
SSCAR GUERRERO CUB
Ing. Oscar Guerreo Cuba n:nesem.mfg L

Gerente Tl

Inversiones Maritimas Universales Depdsitos S.A.

Calle Piedra Liza Mza. M Lote B
A.H. Zagr. Fundo La Taboada
Callao - Prov. Const. del Callao
(Alt. Km. 55 Av. Néstor Gambeta)
Teléfono: 619-0400

CALLAO - PERU
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la Organizacion: I RUC: 20333972248
Inversiones Maritimas Universales Depésitos S.A.

Nombre del Titular o Representante legal:

Ing. Oscar Guerrero Cuba

Cargo: DNI:
Gerente Tl 25710635

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f" del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [X], no autorizo [ ] publicar la
identidad de la organizacion, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

Implementacion de un sistema logistico en la gestion de almacenes para la calidad del
servicio en el operador logistico IMUDESA.

Nombre del Programa Académico:

Maestria en Administracion de Negocios — MBA.

Autor: Nombres y Apellidos: DNI:
Fernando Aurelio Coronado Pajuelo 40017431

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lima, 28 diciembre de 2021 UDESA

Firma: SECAR GUERRERO CUBA

(Titular o Representante legal de la Institucion )

(*) Codigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 72, literal “ f* Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de il es i bajo 1 I nombredela donde se llevé acabo el dio,

ng haya un acuerdo fo onelgerenteod ctorde Qrganizacion, parag e d ndala ainst cié
tanto en los proy de -omo en los informes o tesis, no se deberd incluirlad inaciénde la 6n, pero si serd
necesario describir sus caracteristicas.
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v IMUDESA

CONSTANCIA DE APLICACION DE INSTRUMENTOS DE TESIS

Ing. Oscar Guerrero Cuba
Gerente Tl
Inversiones Maritimas Universales Depositos S.A.

HACE CONSTAR:

Que en laempresa IMUDESA, con codigo de alumno N° 6500074929 el alumno
Femando Aurelio Coronado Pajuelo de la Universidad Cesar Vallejo, de la
escuela de Posgrado del programa de Maestria en Administracion de Negocios
- MBA, ha aplicado su instrumento de tesis titulado “Implementacién de un
sistema logistico enla gestion de almacenes para la calidad del servicio en er
operador logistico IMUDESA”. La cualinicio el 11 de noviembre y culminoel 19
de noviembre del 2021, demostrando puntualidad y responsabilidad
concemiente a la aplicacién de instrumento de tesis en forma satisfactoria.

Se expide la presente constancia a fines pertinentes.

¢ "‘WDISAA”E:/ Lima. 28 diciembre de 2021

ERRERO CUBA
oggégsggnmm LEGAL

Inversiones Maritimas Universales Depsitos S.A.

Calle Piedra Liza Mza. M Lote B
A.H. Zagr. Fundo La Taboada
Callao - Prov. Const. del Callao
(Alt. Km. 55 Av. Néstor Gambeta)
Teléfono: 619-0400

CALLAO - PERU
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IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA LOGISTICO EN LA GESTION DE ALMACENES PARA LA CALIDAD DEL SERVICIO EN EL OPERADOR LOGISTICO IMUDESA

PROBLEMA
‘GEMNERAL

Matriz de consistencia

OBIETIVO
GENERAL

HIPOTESIS
‘GEMERAL

VARIABLE : GESTION DE ALMACEMES

éCudl es la relacion que existe entre lo
implementacion de un Sistema Logistico en la
Gestion de Almacenes paro la Calidad del Servicio
en el operador logistico IMUDESA ?

PROBLEMAS

ESPECIFICOS

Determinar la relacion gue existe entre la
implementacion de un Sistema Logistico en lo
Gestion de Almacenes para lo Calidad del Servicio
en el operador logistico IMUDESA

OBIETIVOS
ESPECIFICOS

Existe impacto positivo entre la implementacion
de un Sistema Logisistico en la Gestion de
Almacenes para la Calidad del Servicio en el
operador logistico IMUDESA

HIPOTESIS
ESPECIFICAS

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA
Ingreso de. Recepm'orr. 01-02 ORDINAL
Mercaderia Almacenaje 03 - 04
Salido de Picking 05-06 |1 Totalmente en
Mercaderia Despocho 07- 08 |Desacuerdo
Toma de 08-10 1. En Desacuerdo
Control de Inventarios 3. Indiferente
Inventarios Registro de 11-12 4. De Acuerdo
Inventarios 5. Totalmente de Acuerdo

E : CALIDAD DEL SERVICIO

ITE

ESCALA

Bajo
[12 - 28]

Moderado
[29 : 45]

Alto
[46 : 60]

£Cudl €5 la relacion que existe entre la implementacion | Determinar & impacto que existe entre ia Existe un impacto positivo entre lo implementacion Equipos y 01
de un sistema logistico en la Gestion de Almacenes y implementacidn de un sistema logistico en la de un sistema logistice en la Gestion de Almacenes y § Tecnologia
los Elementos Tangibles de o colidod del servicio en el | Gestion de Almacenes y los Elementos Tongibles lps Elementos Tangibles de o colidod del servicio en &l i em?rTfos Infroestructura 02-03 ORDINAL
operador logistico IMUDESA? de la colidad del servicio en ef operador logistico operador logistico IMUDESA Tangibles
IMUDES4 Personal 04
éCudl es Ia relacion que existe entre la implementacidn  |Determingr el impacto que existe entre la Existe um impacto positivo entre La implementacion de
de un sistema logistico en lo Gestion de Almacenes y la |Implementacion de un sistema logistico en la un sistema logistico en la Gestion de Almacenes y la tficacia 05-08
Fiabilidad de ia calidad dei servicio en el operador Gestion de Almacenes y /o Fiabilidad de la colidad Fiabilidad de la calidad del servicio en el operador Fiaiiidad
logistico IMUDESA? del servicio en el operador logistico IMUDESA logistico IMUDESA Eficiencia 07 -09
& Cudl es o relocion que existe entre la implementacidn | Determinar i impacto que existe entre la Existe un impacto positivo entre la implementacion de
de un sistema logistico en lo Gestion de Almacenes y la |implementacion de un sistema logistico en la un sistema logistico en la Gestion de Almacenes y la i Aptitud 10-11
Capacidad de Respuesta de ia calidod del servicio en el |Gestion de Almacenes y /o Capacidad de Respuesta Capacidad de Respuesta de lo calidod del servicio en el Capacidad 1 Totalmente en
operador logistico IMUDESA? de Ia colidad del sevicio en el operador logistico operador logistico IMUDESA de Respuesta Vocacion 19-13 Desacuerdo
IMUDESA de Servicio 2. En Desacuerdo
. — - — — - — . - - - — — . 3. Indiferente
¢ Cual es Ia relacion que existe entre la implementacion  |Determinar el impacto gue existe entre la Existe un impacte positivo entre lo implementacion de
de un sistemao logistico en lo Gestion de Almacenes y la |impiementacidn de un sistema logistico en la un sistema logistico en fa Gestion de Almacenes y la Confianza 14-15 |4 DeAcuerdo
Seguridad de la calidod del servicio en el operadar Gestion de Almacenes y /o Seguridad de lo calidad Seguridad de (o calidad del servicio en el operadar Seguridad 3. Totalmente de Acuerdo
logistico IMUDESA? del servicio en el operador logistico IMUDESA logistico IMUDESA Habilidodes 16- 17
éCudl es Ia relacion que existe entre la implementacidn  |Determingr el impacto que existe entre la Existe um impacto positive entre la implementacion de
de un sistemna logistico en lo Gestion de Almacenes y la |implementacion de un sistemo logistico en o un sistema logistico €n la Gestion de Almacenes y la Empatia Atencion 18-22

Empatia de la calidad del servicio en ef operador
logistico IMUDESA?

Gestion de Almacenes y lo Empatia de in colidad
del servicio en el operador logistico IMUDESA

Empatia de la calidad del servicio en el operador
legistico IMUDESA

Personaiizada

Bajo
[22 :51]

Moderado
[52:81]

Alto
[82 :110]
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Base de datos estadisticos
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TOTAL

S. TOTAL

D3 - CONTROL DE INVENTARIOS

S.TOTAL P09 P10 Pll‘PlZ

P7

D2 - S. DE MERCADERIA
P6 P8

P5

S. TOTAL

P4

P3

D1 - |. DE MERCADERIA
P2

COLABORADOR P1
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52

50
46

52
56
49

32

48
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45

50
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58
50
47

76.8144726
41.2654867

16
18
14
17
19
16
10
16
18
16
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15
18
13
17
15
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15

9.7472
13.9292

137|091 ] 1.03 | 1.08

17
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17
12

16
18
16
19
16
17

16
16
15
19
16
16

12.20988

13.19469 |3.15| 3.71 | 3.52 | 3.55

1

1.37

1.04| 2.1

19
15
16
18
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10
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16
16
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9.20119
14.14159 |3.54| 2.88 | 3.06 | 3.71

1.3
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100
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0.77 |1 0.75 | 0.93

VARIANZA
PROMEDIO

3.71 | 3.72 | 3.42 | 3.29
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