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Presentacion

Sefores miembros del Jurado:

Dando cumplimiento a las normas del Reglamento de elaboracién y sustentacion
de Tesis de la Universidad César Vallejo, presento la investigacion titulada:
“Gestion de Almacenes y Comunicacion en la Atencion al Cliente”, requisito para

obtener el titulo profesional de Licenciado en Administracion.

Esta tesis ha sido desarrollada gracias a la experiencia y conocimientos
adquiridos durante estos afios de preparacion universitaria y laboral, adicional a
esto, se utilizaron fuentes bibliograficas para consolidar el desarrollo de sus
componentes, por lo que ha sido dividada en ocho capitulos teniendo en cuenta el
esquema de investigacion dado por la universidad. En el capitulo |, se realiza la
introduccion, donde se registran la realidad problematica, los trabajos previos a
nivel internacional y nacional, las teorias relacionadas a gestion de almacenes y
comunicacién en la atencion al cliente, formulacion del problema, justificacion del
estudio, hipotesis y objetivos. En el capitulo Il, se registra el método empleado,
apreciandose el disefio de investigacion, la operacionalizacidon de las variables, la
poblacion y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccidén de datos, método de
andlisis de datos y aspectos éticos. En el capitulo Ill, se muestran los hallazgos
obtenidos por cada variable, asi como el contraste de hipétesis. En capitulo IV, se
expone las discusion. En el capitulo V, se presentan las conclusiones. En el capitulo
VI, se aprecian las recomendaciones. En el capitulo VII, las referencias

bibliograficas y, finalmente, en el capitulo VIII, se consideran los anexos.

Eduardo Lora Cisneros
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RESUMEN

El estudio cientifico presentado lleva por titulo “Gestion de almacenes y la
comunicacién en la atencion al cliente de la Subgerencia de Almacenamiento de la
Gerencia Central de Logistica de la Sede Central de Essalud, Lima 2017”, tesis que
tuvo como objetivo general Identificar la relacion que existe entre la Gestién de
Almacenes y la Comunicacion en la Atencion al Cliente. Segun Marthans (2008, p.
302) sostiene que para evaluar la gestion de almacenes se debera tomar en
consideracion las siguientes actividades o ciclo de almacenamiento: Recepcion u

Obtencién, Almacenamiento, Despacho, Entrega o Distribuciény Control de Stock.

La investigacion fue de tipo descriptiva correlacional, con un disefio no
experimental de corte transversal, tomando como base una poblacion de treinta
(30) trabajadores que desempeiian labores en la Unidad de Almacenamiento de la
sede central de Essalud, considerando como muestra la misma cantidad de
colaboradores. Se utilizé el método Alfa de Cronbach para medir la confiabilidad
arrojando un resultado de 0,791 para la primera variable y 0,886 para la segunda
variable. El instrumento fue el cuestionario, siendo validado por un juicio de
expertos y el aplicativo que se empled para llevar a cabo la obtencion de los

resultados fue el SPSS version 22.

La conclusion principal sefiala que se identificé la relacion que existe entre
la gestion de almacenes y la comunicacion en la atencién al cliente de la
Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia Central de Logistica de la Sede
Central de Essalud, fundamentado mediante el coeficiente de correlacion de

Pearson de 0,927 a un nivel de significancia de 0,000.

Palabra clave: Gestidn de almacenes, comunicacion en la atencién al cliente.
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ABSTRACT

The scientific study presented is entitled "Warehouse management and
communication in the customer service of the Storage Department of the Central
Logistics Management of Essalud Headquarters, Lima 2017", thesis aimed at
general Identify the relationship Which exists between Warehouse Management
and Communication in Customer Service. According to Marthans (2008, p.302), the
following activities or storage cycle must be taken into account to evaluate
warehouse management: Receiving or Obtaining, Storage, Dispatch, Delivery or

Distribution and Stock Control.

The research was descriptive, correlational, with a non-experimental cross-
sectional design, based on a population of thirty (30) workers who work in the
Storage Unit of the Essalud headquarters, considering as sample the same amount
of Employees. The Cronbach's Alpha method was used to measure reliability,
yielding a result of 0.791 for the first variable and 0.866 for the second variable. The
instrument was the questionnaire, being validated by a judgment of experts and the
application that was used to carry out the obtaining of the results was the SPSS

version 22.

The main conclusion is that the relationship between warehouse
management and communication in the customer service of the Warehousing
Assistant of the Central Logistics Department of Essalud Headquarters, based on

the Pearson correlation coefficient Of 0.927 at a significance level of 0.000.

Keyword: Warehouse management, communication in customer service.
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1.1. REALIDAD PROBLEMATICA

En la busqueda de investigaciones remotas para obtener las primeras referencias
de estudio de almacenamiento es necesario mencionar los primeros almacenes
comerciales surgidos en Europa, concretamente en Francia, ideados por la
actividad pionera de Aristide Biucicaut (1810-1877), un parisino llamado a renovar
el concepto de almacén, capaz de suministrar todos los articulos inimaginables que
demandaba la sociedad parisina del momento naciente en ese 1838, una pequefia
tienda que 12 afos después terminaba bajo el bautizo de su sugerente nombre, Le
Bon marché (El Barato) siendo la referencia de las clases medias del Paris de
mediados del siglo XIX. Asentando el concepto de grandes almacenes, empleando

un sistema moderno para la época (Sanchez, 2013).

De igual manera, es importante mencionar las investigaciones realizadas por
Rostworowski (2004) que estudia la actividad de almacenamiento y distribucion que
emplearon los antiguos peruanos en épocas pre incaicas a traves de vasijas que
servian de depositos de maiz el cual evidencia un verdadero sistema que permitia
guardar grandes cantidades de grano de esta planta, De épocas mas tardias se
hallan infinidad de depdsitos, practicamente junto a todo asentamiento. Son
muchas las descripciones arqueoldgicas y corresponden a todas las épocas, pero
cuando mejor se aprecia sus funciones y caracteristicas es bajo la dominacion

incaica.

Estos depdsitos tuvieron diversos nombres, pero genéricamente se los
conoce bajo la denominacion quechua de collas o pirhuas. Estuvieron distribuidos
estratégicamente en los lugares desde los cuales se controlaba la redistribucion de
los productos que en ellos se almacenaba. La tecnologia de la conservacion de
alimentos constituyé0 un tema central dentro de las preocupaciones de los
gobernantes Incas. Los métodos de conservacién que los antiguos andinos
desarrollaron pueden clasificarse en: deshidratacion, coccion, tostado y reduccion
a harinas; y obtencion de liquidos estables (vinagres y chicha). Evidencidndose

todo un sistema de almacenamiento y distribucion en esos tiempos tan remotos.
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Al respecto, en el analisis epistemoldgico cronologicos de la atencion al
cliente se originan de la necesidad del ser humano de mantener reservas y otros
bienes necesarios para su subsistencia, generando la idea desde las primeras
épocas, de contar con algun medio o lugar donde guardar aquellas cosas de las
cuales necesitaba proveerse. Se puede decir que la idea o necesidad de
almacenar, estan antigua, como la del hombre mismo. Més adelante los almacenes
se originan en los primeros tiempos de desarrollo de las actividades comerciales e
industriales, como una necesidad para que haya un aprovisionamiento seguro y

continuo de los recursos materiales necesarios.

Asimismo, la comunicacion en la atencion al cliente surge cuando el mundo
se fue ampliando tanto que los compradores empezaron a exigir un producto acorde
con sus necesidades. Ahora se reconoce que una empresa existe porque cuenta
con clientes y porque con su producto supera las expectativas de esos clientes.
Tomando en cuenta la gestién de almacenes con la comunicacién en la atencién al
cliente y su necesidad de estudio en el Perd, servira para el orden organizacional y

fortalecimiento de las instituciones del estado

En el Peru, el sistema de abastecimiento publico, juega un rol esencial en la
rapidez con que el Estado brinda sus servicios y ofrece respuestas satisfactorias a
la ciudadania, y comprende un conjunto de politicas, normas y procesos destinados
a suministrar los elementos materiales empleados en la produccion de servicios

publicos con criterios de eficiencia y eficacia (Salazar, 2014).

Esta investigacion se realizd en la Subgerencia de Almacenamiento de la
Gerencia Central de Logistica de la Sede Central de Essalud ubicado en el distrito
de Jesus Maria, tomando en cuenta que en esta dependencia no se realiza una
gestion eficiente generando una problemética que repercute finalmente en los
asegurados. El 12 de Agosto de 1936 Mediante el DL 8433, durante el Gobierno
del General O R Benavides se crea la Caja del Seguro Social Obrero. El 19 de
Noviembre de 1948, Durante la Dictadura del General Manuel A Odria. Se crea la

Caja Nacional del Seguro Social del Empleado ,se fusionan las Cajas Nacionales
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del Seguro Social del Obrero con la caja Nacional del Seguro Social del Empleado
y se crea el Seguro Social del Peru Se transforma en IPSS- Instituto Peruano de la
Seguridad Social- el 16 de Julio de 1980, durante la Il Fase del Gobierno Militar del
General Francisco Morales Bermudez, plan Tupac Amaru, mediante DL 23161.El
14 de Mayo de 1997 durante el Gobierno Civico-Militar de Fujimori se da la Ley
26790, Ley de la Modernizacion de la Seguridad Social, donde legaliza la entrega
de las Pensiones al Sistema Privado AFP,29 de Enero de 1999 el Gobierno Civico
Militar de Fujimori da la Ley 27056 que crea ESSALUD (Solo salud) (organigrama-

anexo)

El segmento social al que esta dirigida la atencion en el Seguro Social es A
- By C, asi como todos los trabajadores dependientes e independientes,
Empleadas Domésticas, Agricultores, etc. De 0 a mas afios que cuenten con

Seguro Social.

La Vision es “Ser una Institucion que lidere el proceso de universalizacion
de la Seguridad Social, en el marco de la politica de inclusién social del Estado” La
Mision “Somos una institucion de Seguridad Social de Salud que persigue el
bienestar de los asegurados y su acceso oportuno a prestaciones de salud,
econOmicas Yy sociales, integrales y de calidad, mediante una gestion transparente
y eficiente”. Para poder cumplir con la Mision de Essalud debe existir una eficiente
prevision y contar con los recursos logisticos adecuados, asi como también de una
oportuna prevision del Recurso Humano necesario y eficiente que nos permita
brindar un servicio de calidad y eficiente para que nuestros asegurados tengan la

mejor atencion posible.

Es necesario desarrollarlo en el Perl, porque actualmente los sistemas de
salud ejercen una influencia determinante en la salud y de la vida de las personas.
Asimismo tienen la responsabilidad no solo de mejorar la salud y responder a las
expectativas de la poblacién, sino de protegerlas contra las pérdidas financieras
propias de la enfermedad. Es conocido que el acceso a los servicios de salud, se
logra mediante la plena satisfaccion de una necesidad de atencidn requerida. Sin

embargo también se sabe que entre aquella necesidad de salud y la atenciéon de
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la misma suelen presentarse multiples barreras. Algunas de tipo econdmica, fisica
0 psicolégica y otras de caracter administrativo producto de la organizacion del

sistema de salud, sus niveles de atencion, sectorizacion, cobertura y costo.

Al respecto de la gestion de almacenes de la Subgerencia de
Almacenamiento de Essalud, es preciso sefialar que en la recepcion u obtencion
no hay una adecuada verificacién de las mercancias, asi como las operaciones de
descarga son limitadas no existiendo una inspeccion o control de calidad eficiente,
el almacenamiento es inadecuado por malas practicas de internamiento y
acondicionamiento asi como control inexacto y la no conservacion de materiales
por no implementar los ambientes necesarios, el despacho se ve debilitado porque
no hay una atencion oportuna de los requerimientos, el control de entrada y salida
no se registra adecuadamente por no existir informacion precisa de stock con los

partes de ingreso y salida.

Una gestion de almacenes en la Gerencia de Logistica de Essalud
practicamente no existe, porque la administracion del Almacenamiento la tiene una
empresa (SALOG) que integra una APP con Essalud, pero esta asociaciéon no ha
solucionado los graves problemas de desabastecimiento que tiene actualmente la
Institucién. Solo se ha logrado gastar en demasia el dinero de los asegurados,
causando mucho malestar porque no logran encontrar en Essalud a esa institucion

de antafio que lograba ganarse la credibilidad y confianza de la poblacién.

Al respecto de la Comunicacion en la Atencion al Cliente o Usuario interno
en la Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia de Abastecimiento de
Essalud es preciso sefialar la calidad de servicio se ve debilitada porque casi no
existe una comunicacion teniendo muchas limitaciones donde el cliente percibe que
el servicio no es fiable, no es accesible porque no cuenta con vias de comunicacion
ni control de flujos, no se cuenta con personal que tenga formacion profesional para
lograr los objetivos especificos, asimismo la atencion no es oportuna, el personal
no demuestra cortesia, prevaleciendo un comportamiento inadecuado sin

consideraciones ni respeto al cliente, no existe las condiciones de

19



almacenamiento y los elementos fisicos perfectos para crear un ambiente de

confianza al cliente.

1.2. TRABAJOS PREVIOS

Los trabajos que a continuacion se citan han sido considerados como antecedentes
en la presente investigacion por el desarrollo y los aportes que en ellas se exponen,
representando asimismo estudios compartidos con el objetivo de estudio y

fundamentacion cientifica sostenida.

A nivel internacional, destacan los siguientes estudios:

Vésquez (2015), en la investigacion titulada “Relacién entre la comunicacion
y la satisfaccion laboral de un grupo de trabajadores del area de bodega de Bofasa”,
para acceder a la Licenciatura de Administracion en la Universidad Rafael Landivar,
Guatemala de la Asuncion, Guatemala. Mostré como objetivo general la correlacion
existente entre comunicacion y satisfaccion en la organizacion. Las teorias en las
gue se basé pertenecieron a Benavides (2001) y Robbins (2005). Utilizé una
metodologia de investigacion fue de enfoque cuantitativo, de nivel correlacional, y
de disefio de investigacidén no experimental y transversal. La poblacidn consistio en
1200 empleados de las diferentes areas de la ciudad de Guatemala, y como
muestra se contd con 50 operarios de la bodega entre las edades de 20 a 60 afios.
El instrumento utilizado fue un cuestionario para comunicacion con 20 items y un
cuestionario para satisfacciéon con 16 items. Concluyé que existe correlacion
estadisticamente significativa entre comunicacion y satisfaccién laboral, dandose
una r=0,875. El 75% de los trabajadores cree necesario debe existir un buen canal
de comunicacién para la transmision de informacion hacia los colaboradores. Entre
comunicacion y reconocimiento laboral se encontré6 una correlacion de 0, 681,
confirmandose que la identificacion hacia la empresa constituye un factor de
importancia para una relacion estrecha con el desarrollo laboral de cada

colaborador. La correlacion entre comunicaciéon y desarrollo laboral fue de 0, 801.
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El estudio fue significativo porque permitié aportes con la relacion de las
variables relevantes como la evaluacion de los indicadores de forma integral. Esto
ayudo a mejorar la toma de decisiones respecto a los procedimientos a seguir para

un estudio correlacional.

Suarez (2014), en la investigacion “Determinacion de la relacion entre la
comunicacion y el liderazgo en la aceptacion del cambio organizacional en un
ambiente universitario en la ciudad de Bogotd”, tesis para optar el grado de
maestria en Administracion en la Universidad Catolica de Colombia, Bogota,
Colombia. Consider6 como objetivo general determinar la relaciébn entre
comunicacion y liderazgo con el cambio organizacional en una universidad. La
teoria pertenecié a Robbins y Judge (2009) y a Chiavenato (2004). La metodologia
fue de enroque cuantitativo, disefio no experimental, destriptivo correlacional y
transversal. La poblacion fue de 237 docentes y administrativos de la Facultad de
Ingenieria de la Universidad Catdlica de Colombia. La muestra estuvo conformada
por 62 colaboradores de la Facultad de Ingenieria. Se utiliz6 el instrumento
Medicién de Cambio (IMC) y el cuestionario de Comunicacion Organizacional
(CCO) vy el cuestionario de Liderazgo Multifactorial (MLQ). Concluyd que existe
relacion entre comunicacion y cambio con coeficiente de correlacion de Pearson de
0,621, dandose principalmente entre el trabajo en equipo en el cambio y la relacién
organizacional. No se encontrd relacion entre el tipo de liderazgo de los

participantes con el cambio organizacional.

Esta investigacion revistié gran importancia porque dentro de sus aportes
identifico los problemas de la relacion entre comunicacion y el liderazgo que ejerce
la empresa, y como siguié un procedimiento estadistico correlacional ha creado

condiciones que permitieron discutir con el estudio presentado.

Leon-Duarte y Viramontes-Garcia (2014), en la investigacion
“‘Redisefio del Sistema de Gestion de Almacenes de Empresas Comercializadoras”,
articulo de la Universidad de Sonora, México. Consider6 como objetivo general
analizar los procesos administrativos en relacion al redisefio del sistema de gestion

de almacenes. La teoria correspondio a Garcia (1995). La metodologia fue de
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enroque cuantitativo, disefio no experimental, destriptivo correlacional y
transversal. La poblacion estuvo conformada por 23 procesos administrativos en el
area de almaceén. La muestra se constituyé en 13 procesos de recepcion y 10
procesos de ubicacion. Se utilizé la ficha de observaciéon. Concluy6 que es factible
la mejora de la gestion de almacenes desde los procesos administrativos, logrando

reducir pasos y minutos (200 minutos antes >135 minutos después).

Este antecedente alcanz6 aportes porque describe la variables gestion de
almacenes y sus caracteristicas mencionando aspectos que se consideraron para
la presente investigacion, asimismo brindé un enfoque sobre los fines y objetivos
gue toda organizacion busca para ser competitivos, permitiendo ser replicado con

el estudio presentado.

Arrieta y Guerrero (2013), en la investigacion titulada “Propuesta de mejora
del proceso de gestién de inventario y gestion del almacén para la empresa FB
soluciones y servicios S.A.S.”, para acceder a la Licenciatura de Administracion
Industrial en la Universidad de Cartagena, Colombia. Mostr6 como objetivo general
la relacién existente entre los procesos de gestion de inventario y gestion del
almaceén para lograr un mejor desempefio en la organizacion empresarial. La teoria
base fue de Ferrin (2007). Utiliz6 una metodologia de investigacién fue de enfoque
cuantitativo, de nivel correlacional, y de disefio de investigacion no experimental y
transversal. La poblacion estuvo compuesta por todos los empleados de la empresa
y la informacion registrada en el almacén. La muestra considerd a 60 productos de
la empresa. El instrumento fue la ficha de observacion. Concluyé que se logro
observar los procesos por varios afios segun el giro, siendo suficiente la informacion
para las propuestas requeridas. No llegbé a demostraciones estadisticas, pero logra

un diagnéstica para equilibrar lo que se necesita y o que se procesa.
La investigacion es importante porque analiza la gestion de almacenes,

dando aportes en el analisis de la empresa desde los procesos que se requieren

para el apropiado manejo del almaceén.
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Sanchez (2010) “Disefio e Implementacion de un Sistema de Codificacion y
Gestion de Almacenes en la Empresa Transportes Urbanos de Zaragoza S.A.U”,
para optar la Licenciatura en el Centro Politécnico Superior Universidad de
Zaragoza — Espafia. Tuvo como objetivo principal Mejorar y Modernizar mediante
el Disefio e Implementacion de un Sistema de Codificacion, etiquetado y Gestion
de Almacenes en la Empresa Transportes Urbanos de Zaragoza S.A.U. Utiliz6 una
metodologia de enfoque cuantitativo, tipo de investigacién: correlacional. La
poblacion fue de 45 colaboradores de la empresa de transportes, con una muestra
de 35 colaboradores de la empresa de transportes, a quienes se aplicaron las
técnicas usadas: entrevistas y guia de observacion, y se aplico el instrumento
mediante formato de entrevistas, analisis de la empresa y equipo de computo. Se
concluy6 que durante la realizacion de este proyecto de disefio e implementacion
de un sistema de codificacidn y gestion de almacenes en la empresa TUZSA se ha
conseguido, pese a la inicial “resistencia al cambio” presente en todo tipo de
organizaciones, poner en marcha una serie de modificaciones y mejoras en los
procesos de gestién del almacén de TUZSA que culminaran con la puesta en
marcha del sistema de gestion mediante codigos de barras, previsto para antes del

final del presente afio 2010.

Esta investigacién alcanz6 aportes en el disefio e implementacion de un
sistema de codificacion trae grandes ventajas y desarrollo para la empresa, asi
podemos mencionar que los andlisis, estrategias y objetivos dan los resultados

esperados a mediano y corto plazo.

A nivel nacional, se encontraron las siguientes investigaciones:

Rocca (2014) en el estudio titulado “Procesos de Almacén y Satisfaccion del
Cliente en la Empresa Diésel Autopartes del Peru, Lima - 2014”, tesis para optar el
Titulo de Licenciado en Administracion, Universidad Cesar Vallejo, Lima, Peru. Esta
investigacién tuvo como objetivo general determinar la relacién que existe entre el
proceso de almacén y la satisfaccion del cliente en la empresa diésel autopartes
del Peru. La teoria aplicada fue de Chiavenato (2009). AplicO6 componentes

metodoldgicos propios de una investigacion de enfoque
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cuantitativativo, de disefio no experimental, de tipo descriptiva correlacional, de
corte transversal. La poblacion y la muestra estuvo constituida por 50 clientes de la
Empresa Diésel Autopartes del Pera, aplicando un cuestionario validado por un
juicio de expertos y sometido a confiabilidad de Cronbach. Concluyé que existe
relacion directa y significativa entre satisfaccion al cliente y procesos de inventarios

en Diésel Autopartes del Pera (p<0,05).

La investigacion dio aportes para la realizacion del presente estudio, siendo
Importante porque sefala o expresa los procesos de almacenamiento y el cuidado
gue se ejerce en cada uno de ellos siendo un referente a replicar en el estudio
presentado. Principalmente, los resultados encontrados permitieron un contraste

con los hallazgos actuales en la discusion respectiva.

Echevarria (2014), en el estudio denominado “Comunicacién organizacional
y gestion administrativa en la Union Peruana del Sur, 2014”, para acceder al grado
académico de magister en Administracion de Negocios en la Universidad Peruana
Unién Nafia, Lima, PerG. El objetivo general fue determinar en qué medida se
relacionan la comunicacién organizacional y la gestion administrativa en la Unién
Peruana del Sur, 2014. La teoria en la que se fundament6 fueron de Camacho y
Katime (2010) y Gomez Quintero (2009). La metodologia de investigacién fue de
enfoque cuantiativo, nivel descriptivo correlacional, que correspondié a un disefio
no experimental. La poblacion estuvo conformada por 260 personas entre
administradores y pastores de la Unién Peruana del Sur. La muestra fue el 100%
de la poblacion. El instrumento utilizado consistié en un cuestionario para cada
variable que fueron Illamados Comunicacibn Organizacional y Gestion
Administrativa. Concluyé que existe una correlacion significativa superior a la media
(r=0,712) entre las dimensiones de la variable Comunicacion Organizacional:
Comunicacion Interna Jerarquica, Comunicacion Interna Intermedia vy

Comunicacion Interna No Jerarquica, y la variable criterio: Gestion Estratégica.

Esta investigacion fue importante porque analizé la comunicacion de una

organizacion en relacion a la gestion administrativa, siendo posible replicar con el
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estudio presentado.

Chire (2013), en el estudio “Control interno simultdneo en el area de
almacenes y la gestion logistica en las instituciones publicas de la ciudad de Tacna,
periodo: 2010-2011", para acceder al grado académico de magister en Auditoria en
la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, Tacna, Peru. El objetivo general
fue determinar la relacion entre control interno simultaneo en el area de almacentes
y la gestion logistica. La teoria en la que se fundamenté fue de Yarasca (2006). La
metodologia de investigacion fue de enfoque -cuantiativo, nivel descriptivo
correlacional, perteneciente a un disefio no experimental. La poblacion se
constituyo de 40 servidores administrativos del Area de Almacén de Is instituciones
publicas de la ciudad de Tacna. La muestra fue el 100% de la poblacion. La técnica
fue la encuesta y el instrumento utilizado fue un cuestionario para cada variable y
el método estadistico para determinar la relacién fue la Prueba Chi (X?). Concluy6
gue existe una correlacion significativa entre el control interno simultaneo y la

gestion logistica (p<0,05).

Esta investigacion brindé aportes importantes porque identifico los
problemas en el ciclo de almacenamiento, como por ejemplo falta de control en los

inventarios, propiciando aspectos de discusion con los resultados obtenidos.

Moreno (2011) en la tesis “Propuesta de mejora de operacion de un sistema
de gestion de almacenes en un operador logistico”, de la ciudad de Lima, para
obtener la Licenciatura en la Pontificia Universidad Catdlica del Perd. Tuvo por
objetivo analizar y proponer una mejora eficiente para el buen manejo y gestion de
un operador logistico mediante un sistema de gestion de almacenes (Warehouse
Management System). Siguié una metodologia de enfoque cuantitativo, de nivel
descriptivo y de disefio no experimental. Concluye que en funcion de ahorro de
recursos, reduccién de la rotacion de personal, muestreo estratificado y la
aplicacion de nuevos sistemas de trabajos tales como el JIT o el método de las “5
s”. Con la propuesta se estructura un éptimo sistema de gestion de almacenes, en

el que se eliminen las debilidades que presenta el actual, asi
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como inducciones deficientes a personal nuevo o problemas en el servicio de
distribucion que la empresa ofrece.

La investigacion fue de utilidad porque dio aportes en el control del ciclo de
almacenamiento, asi como la falta de este control recae en los inventarios
generando problemas de contabilidad. Asimismo, cuando se observa en este
estudio aprenderemos como los inventarios que no tienen movimientos o rotacion
afecta el capital de los accionistas, confirmando que el ciclo de almacenamiento no

era completo

Flores (2010) en la investigacion “El tipo de liderazgo del director y los estilos
de comunicacion de los docentes, estudiantes y personal administrativo del Instituto
Superior Pedagobgico Publico ‘Nuestra Sefiora de Lourdes’ DRE-Ayacucho, 2010”
para acceder al grado de maestria en la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos, Lima. Present6 por objetivo general determinar la relacion entre el tipo de
liderazgo del Director y los estilos de comunicacion de los docentes, estudiantes y
personal administrativo. La teoria se fundamenté en Stoner (1996) y Solorzano
(2007). Sigui6é una metodologia de enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo
correlacional y de disefio no experimental. La muestra estuvo conformada por 130
sujetos. El cuestionario fue elaborado con 30 preguntas. Se concluy6 que existe
relacion significativa con una correlacion de 0,524 entre el tipo de liderazgo liberal
del director y el estilo de comunicacién pasiva, grado de correlacién de 0,671 entre
el tipo de liderazgo autoritario del director y estilo de comunicacion agresiva, grado
de correlacion de 0,558 entre el tipo de liderazgo democrético del director y el estilo

de comunicacion asertivo.
Este estudio proporciond alcances sobre la comunicacion que se pone en

practica desde la gestion administrativa a fin de facilitar las operaciones y favorecer

la atencion al cliente.
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1.3. TEORIAS RELACIONADAS AL TEMA

1.3.1. Gestion de almacenes

Segun Ferrin (2007) almacenamiento se puede definir, como: “aquel proceso
organizacional que consiste en tomar las medidas necesarias para la custodia de
stock, evitar su deterioro, ya sean estos, insumos o0 productos terminados

necesarios para ventas, produccion o servicios” (p.195).

En teoria Gestion de Almacenes segun Marthans (2008), “es el conjunto de
procesos que optimizan la logistica funcional, permitiendo tener fiabilidad de la
informacion, maximizacion de volumen de disponible, optimizacion de las
operaciones de manipuleo y transporte de mercaderia, rapidez en entregas y con

ello reduccion de costos” (p. 298).

Segun Poirier y Reiter en el afio 1996, dicen la gestion de los almacenes:

(...) es un elemento clave para lograr el uso 6ptimo de los recursos y
capacidades del almacén dependiendo de las caracteristicas y el
volumen de los productos a almacenar. Entre los principios para la
gestion optima de los almacenes se considera la coordinacién con otros
procesos logisticos, el equilibrio en el manejo de los niveles de inventario
y en servicio al cliente y la flexibilidad para adaptarse a los cambios de
un mundo empresarial globalizado (citado en Correa, Gémez y Cano,
2010, p. 49)

De esta manera, los autors sefialan que el almacenamiento es, el conjunto de
operaciones que se realiza con el objeto de internar, acondicionar y proporcionar
los articulos a los usuarios, en el momento preciso evitando la inmovilizacion de
capitales por abastecimientos excesivos. Asimsmo, se menciona que el
almacenamiento, es el aprovechamiento de la capacidad de los almacenes, razén
por la cual, hay la necesidad de que se planifique convenientemente. Los puntos
gque se deben contemplar en lo referente al proceso de almacenamiento
propiamente dicho, se reduce a la ubicacién de los articulos, distribucién de los
locales, métodos y procedimientos de almacenaje, control de los articulos, para

concluir con su reposicion.
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Caracteristicas

Antes de entrar en cualquier consideracion sobre los requerimientos técnicos y
organizativos del almacén, lo primero que se tiene que realizar es un anlisis
detallado de las caracteristicas fisicas de los productos, asi como el
comportamiento de su demanda, ya que ambos factores son decisivos a la hora de

establecer las técnicas mas idoneas de disefio y organizacion del almacén. (p.web).

El Almacén que define Carrefio (2011):

Es un sistema que combina infraestructura, recursos humanos,
maquinarias, equipos y procesos —para labores de conservacion o
almacenamiento de inventarios y manipulacién de los mismos — que
requieran las empresas participantes de la cadena de suministro. Las
actividades que se realizan en un almacén y los principios utilizados para
el almacenamiento los estudiaremos a través del ciclo de
almacenamiento (p.95).

Administracién de Almacenes, que sefiala Tejada (2013): “El objetivo primordial de
las empresas que introducen un sistema de almacenes en su cadena logistica es
la optimizacion de costos, espacios y recorridos, para ello se emplean técnicas

derivadas de la ingenieria y de la investigacion de operaciones...”, (p.153).

Segun Carrefio (2011, p.133): “La gestion de almacén se ocupa de la
administracion del mismo y de poner en practicas todas las decisiones tomadas den
la gestidon de la produccion”. Su funcidn principal es optimizar los flujos fisicos
externos (entradas), controlando Unicamente los movimientos internos de

mercancia que tienen lugar en el propio almacén.

Segun Marthans (2008):

La importancia de la gestion de almacenes hay que tenerla en cuenta
por cuanto representa una enorme economia en periodo de entrega de
los articulos requeridos desde los proveedores hasta los consumidores.
El conveniente almacenamiento, ha hecho que puedas ofrecer a los
clientes periodos de entregas mas cortos, en vez de rebajas en los
precios de venta de ciertos articulos. En la economia nacional, el
almacenamiento tecnolégicamente desarrollado, ha permitido
proporcionar un mejor servicio a los clientes, (p.302).
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El autor Cesar Marthans (2008), considera en su libro, a las dimensiones como
ciclo de almacenamiento o las actividades que necesariamente deben realizarse en
el funcionamiento del almacén. Estos deberes constituyen también, las funciones

de los elementos que generalmente forma el almacén (p.304).

Dimensiones de gestion de almacenes

Las dimensiones de gestién de almacenes son:

Recepcién u Obtencion

Segun Marthans (2008), Esta actividad, constituye el primer paso del ciclo de
almacenamiento, y es el acto de tomar la posesion fisica de los bienes adquiridos
por la empresa y de la verificacion de las mercancias que trae el proveedor. Es algo
mas que la simple aceptacion de dichos bienes, por cuanto se requiere que esté
preparado para contribuir a la operacion continua de las actividades, también
comprende otras actividades de no menor importancia como son las operaciones
de descarga, desembalaje, inspeccién y control de calidad, hasta el ingreso de las

mercaderias a los depdsitos de almacenamiento, (p.306)

De la misma forma la recepcion, sefialada por Tejada (2013):

“Comprende recibir los articulos que la organizacién adquiere, ya sea por solicitud
propia o por aquellos que usan el material, es decir, efectia todas las tareas
necesarias para recibir los articulos y poder entregarlos para su almacenamiento

hasta su utilizacion”. (p.161).
Sobre la recepcion definido Valdés (2010) indica que: “Este elemento del almacén
es el encargado de recibir los articulos que compras adquiere, ya sea por solicitud

de los propios almacenes o por la de aquellos que usan el material” (p.205).

Almacenamiento
Segun Marthans (2008):
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Consiste en el internamiento y acondicionamiento de los materiales
(previamente recibidos y verificados), ordenandolos adecuadamente
segun su coédigo de ubicacion de modo que facilite rdpidamente el
despacho. Los principales aspectos de esta actividad son: el control de
la exactitud y la conservacion de los materiales. Debe implementar los
ambientes necesarios segun el tipo del bien a guardar (p. 306).

El Almacenamiento de acuerdo a lo precisado por Carrefio (2011, p. 24):

Se inicia una vez que los materiales han sido colocados en una ubicacion de
almacenamiento y concluye cuando se inicia la preparacion de pedidos. Esta
actividad esta orientada a guardar y preservar los materiales, cuidandolos de
manera que puedan entregarse en condiciones Optimas. Distinguiéndose el
almacenamiento en bloque, donde generalmente pallets, cajas o sacos se apilan
una encima de otras, por lo que la altura del apilamiento depende de la resistencia
de la unidad de manipulacién para el apilado. Siendo simple y representando un
bajo costo en comparacion del almacenamiento en estanterias, las que sean
metalicas o de madera, permiten la colocacion de las unidades logisticas sobre
dichas estructuras. Estos métodos de almacenamiento consideran a su vez la
ubicacion fija que asigna a cada material una zona determinada o un namero fijo
de estantes y la ubicacion aleatoria o cadtica, siendo este almacenaje en cualquier

zona que este libre dentro del almacén. (p.118)

Para Aristides Tejada A. (2013), consiste en:

Conservar, cuidar y ubicar los articulos de manera que puedan
entregarse en condiciones de ser usados y en el momento requerido. Lo
gue conlleva a establecer el espacio que se dispone para los articulos,
de tal manera que se utilice dichos espacios de forma mas adecuada (p.
161).

Segun Valdés (2010, p.209), consiste en “guardar los articulos, ubicandolos y
cuidandolos de manera que puedan entregarse en condiciones de ser utilizados,

en el momento que los necesiten los consumidores”.

Despacho, entrega o distribucién
Segun Marthans (2008),
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Los requerimientos deben ser atendidos con prontitud por lo cual se hace
necesario contar con un elemento cuyo papel consiste en atender los
requerimientos de los usuarios, encargandose de la distribucion o
entrega de las mercaderias solicitadas convenientemente empacadas y
asegurandose que la cantidad y calidad de los articulos o materiales
sean adecuados (p. 306).

El Despacho es definido por Tejada (2013) segun lo siguiente:

“El despacho constituye la ultima parte del almacenamiento que comprende la

entrega de los articulos que conserva el almacén, a cambio de una orden de salida”.

Finalmente Valdés (2010), define el despacho como “Entregar los articulos que
guarda el almacén a cambio de una orden o vale de salida, también denominada
nota de entrega y que constituye un comprobante del movimiento efectuado (p.
209).

Control de Stock
Segun Marthans (2008):

Esta actividad es necesaria e importante aunque no siempre se incluye
en el ciclo de almacenamiento, en todo caso siempre constituye una
parte importante de la funcién de abastecimiento, debido a que todas las
transacciones de entrada vy salida de materiales deben ser
contabilizadas y constituyen elementos importantes del balance de la
empresa, (p.306-307).

Sobre el Control de stocks Carrefio (2011), describe que “consiste en la verificacion
fisica de los productos, la cual debe realizarse durante todo el ciclo de

almacenamiento, desde la recepcién hasta el despacho” (p. 122).

1.3.2. Lacomunicacion en la atencion al cliente
Blanco y Lobato (2010) dicen: “La comunicacion en la atencion al cliente es informar
a los clientes de todo aquello relacionado con la empresa que sea de su posible

interés y coordinar la aplicacion de la carta de servicios a los clientes” (p.
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290). Y sobre esta comunicacion dirigida al servicio del cliente: “Es el conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el
cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso

correcto del mismo” (p. 289).

Segun Ballau (2004):

(...) el servicio al cliente y atencion al cliente en cuanto a la logistica
juega un papel critico para mantener la preferencia del cliente y debe
establecerse con cuidado y proporcionarse de manera consistente si se
desea que los clientes permanezcan leales a sus proveedores. En
promedio resulta mucho mas caro desarrollar un cliente nuevo que
mantener a uno actual, (p.104).

Blanco y Lobato (2010) sefialan que la necesidad que tiene el ser humano de
comunicarse con los demas se hace mas patente en el &mbito laboral donde es
necesario establecer unos buenos sistemas de comunicacion para optimizar el
funcionamiento de la organizacién. Las empresas necesitan tener sus propias redes
de comunicacién que no solo sirven para recibir y trasmitir datos y noticias, sino
también para organizar la informacion facilitandose al personal de la empresa que
le interese la base de una buena comunicacién siempre parte de una correcta

comunicacion.

Dimensiones de la comunicacién en la atencion al cliente
Considerando como principal tedrico a Blanco y Lobato (2010) se tienen las

siguientes dimensiones:

Calidd de servicio

Segun Blanco y Lobato (2010) “en la calidad de servicio la comunicacion en la
atencion al cliente debe ser de calidad y en ella no se debe producir ningun tipo de
fallo, de forma que el cliente perciba un servicio fiable que le de confianza en la

empresa” (p. 290).

Accesibilidad

Para Blanco y Lobato (2010) “en la accesibilidad, el sistema de comunicacion
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debe ser accesible para el cliente, por lo que es preciso abrir diferentes vias. No se
trata de generar burocracia sino de posibilitar la comunicacion por todos los canales
posibles”, (p.290).

Profesionalidad

Segun Blanco y Lobato (2010) la profesionalidad, “dice que las personas
encargadas de la atencion al cliente deben estar formadas al efecto y su actuacion
debe estar guiada, en todo caso, por el logro de los objetivos especificos del servicio
de atencion al cliente” (p.290).

Diligencia
Para Blanco y Lobato (2010) “en la diligencia, el cliente tiene que percibir que la
atencion que se le presta es rapida, oportuna y eficiente” (p.290)

Cortesia

Segun Blanco y Lobato (2010) “la cortesia, se debe mantener, en todo caso, un
comportamiento amable que muestre respeto y consideracién con el cliente”
(p.290).

1.1.FORMULACION DEL PROBLEMA

1.1.1. Problema general

¢ Qué relacion existe entre la gestion de almacenes y la comunicacion en la
atencioén al cliente de la Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia Central
de Logistica de Essalud-2016?

1.1.2. Problemas especificos
e COmo se relaciona la gestion de almacenes con calidad de servicio, de la
Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia Central de Logistica de la
Sede Central de Essalud?
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e (CoOmo se relaciona la gestion de almacenes con la accesibilidad, de la
Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia Central de Logistica de la

Sede Central de Essalud?

e ¢CbOmo se relaciona la gestion de almacenes con la profesionalidad, de la
Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia Central de Logistica de la

Sede Central de Essalud?

e ;COmMo se relaciona la gestion de almacenes con la diligencia, de la
Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia Central de Logistica de la

Sede Central de Essalud?

e (/COmo se relaciona la gestibn de almacenes con la cortesia, de la
Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia Central de Logistica de la

Sede Central de Essalud?

1.2.JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

Se busco las referencias tedricas mas importantes para ello se tomd en cuenta a
Cesar Marthans en su libro; Logistica empresarial (2008) la subgerencia de
almacenamiento de Essalud en donde se desarrollara el estudio, en donde estoy
seguro que esta investigacion es necesaria, esta nos mostrara las falencias que se

vienen viviendo de una manera técnica y profesional.

Luego de haber identificado los errores en las operaciones, que sean mejorados

los procesos en el ciclo de almacenamiento.

1.2.1. Justificacién tedrica

En el desarrollo de investigaciones se debe contar con teorias cientificas como
fundamento; es asi que ante la gran apertura del conocimiento se torna necesario
atender situaciones locales del sector salud, por la naturaleza del grupo
seleccionado para la investigacion Marthans y los autores Blanco y Lobato

expresan ideas operativas coherentes a la realidad problematica atendida.
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1.2.2. Justificacion préctica

La justificacion practica se enfoca en las propuestas que ayudan a resolver o
solucionar problemas o, por lo menos, propone estrategias que la aplicarse
contribuirdn a resolverlo y poder tomar decisiones para proponer estrategias en

beneficio de la empresa.

El area que realiza la gestion de almacenes en ESSALUD ha demostrado un
bajo rendimiento en los objetivos esperados, es asi que nace la necesidad de
realizar un estudio, cuya finalidad sea destacar la importancia del control de las
actividades como factor determinante de la eficacia y la eficiencia del personal que
labora en la institucion, repercutiendo en la calidad de servicio que se ofrece en la
sede central de Essalud , para convertirse en una alternativa de mejora en la gestion

y calidad de servicio en la institucién ya mencionada.

1.2.3. Justificacion metodologica

En el desarrollo de investigaciones se debe utilizar técnicas e instrumentos de
investigacion, en ese sentido el aporte esta representado en un cuestionario como
estrategia para generar conocimiento valido y confiable que pudiera ser utilizado en
otras organizaciones del sector salud, cuyos datos fueron procesados mediante un
software que comprendan métodos estadisticos con la finalidad de analizar y

comprender la informacion obtenida.

1.2.4. Justificacion social
El presente trabajo de investigacion se justifico socialmente pues consideré un tema
de importancia para el almacenamiento de productos en el sector salud, por su

repercusion en la adecuada atencion de los usuarios de la salud publica.

1.3.HIPOTESIS

Hernadndez, Fernandez y Baptista (2014, p. 92) sostienen que: “la hipotesis son
guias para la investigacion de un estudio, indican lo que tratamos de probar y se
definen como explicaciones tentativas de la relacion entre dos o mas variables”.

Teniendo en cuenta que el estudio cientifico es descriptivo correlacional, se
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plantean las siguientes hipotesis.

1.3.1.

Hipotesis general

Gestion de almacenes se relaciona con la comunicacién en la atencién al cliente de

la Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia de Logistica de Essalud-2016.

1.3.2.

Hipotesis especificas

Existe relacion entre la gestién de almacenes y la calidad de servicio, de la
Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia Central de Logistica de
Essalud-2016.

Existe relacion entre la gestion de almacenes y la accesibilidad, de la
Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia Central de Logistica de
Essalud-2016.

Existe relacion entre la gestion de almacenes y la profesionalidad, de la
Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia Central de Logistica de
Essalud-2016.

Existe relacion entre la gestion de almacenes y la diligencia, de la
Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia Central de Logistica de
Essalud-2016.

Existe relaciéon entre la gestion de almacenes y la cortesia, de la Subgerencia

de Almacenamiento de la Gerencia Central de Logistica de Essalud-2016.

1.4. OBJETIVOS

1.4.1. Objetivo general

Identificar la relacion que existe entre la Gestion de Almacenes y la Comunicacion

en la Atencion al Cliente de la Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia

Central de Logistica de la Sede Central de Essalud.

1.4.2. Objetivos especificos

Determinar la relacion entre la gestiéon de almacenes con la calidad de
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servicio, de la Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia Central de
Logistica de Essalud-2016.

Determinar la relacién entre la gestion de almacenes con la accesibilidad, de
la Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia Central de Logistica de
Essalud-2016.

Determinar la relacion entre la gestion de almacenes con la profesionalidad,
de la Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia Central de Logistica
de Essalud-2016.

Determinar la relacién entre la gestion de almacenes con la diligencia, de la
Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia Central de Logistica de
Essalud-2016.

Determinar la relacién entre la gestion de almacenes con la cortesia, de la
Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia Central de Logistica de
Essalud-2016.
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2.1. METODO DE INVESTIGACION

2.2. DISENO DE INVESTIGACION

El disefio de investigacion es no experimental de corte transversal.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, pp. 149-151), sostienen que es no
experimental porque: “los estudios se realizan sin la manipulacién deliberada de
variables y en los que sélo se observan los fenbmenos en su ambiente natural para
después analizarlos”. Asimismo, definen que es de corte transversal porque
‘recolectan datos en un solo momento, en un tiempo unico. Su propdsito es

describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado”.

2.3. TIPO DE INVESTIGACION

2.3.1. Tipo basica

El tipo de investigacion fue basica porque “Su objetivo es la busqueda de nuevos
conocimientos y el progreso cientifico, es recoger informacion de la realidad para
enriquecer el conocimiento cientifico”. (Palomino, Pefia, Zevallos y Orizano, 2015,
p. 110).

2.3.2. Nivel descriptivo correlacional

El tipo Investigacion del presente estudio es descriptiva correlacional, tal como lo
sefala Hernandez “desde el punto de vista cientifico describir es medir. Quiere decir
en un estudio cientifico se selecciona una serie de cuestiones y se mide cada una

de ellas independientemente para describir lo que se investiga” “es correlacional
porque la investigacion planteada no pretende manipular ninguna de las variables

de estudio solo describirla en el plano tedrico” (Hernandez et al., 2014).

De acuerdo a lo sostenido por Tamayo (1999, p. 44) que indica: “busca unicamente
describir situaciones o0 acontecimientos y con mucha frecuencia las descripciones
se hacen por encuestas, aunque también pueden servir para probar hipotesis

especificas y poner a prueba explicaciones”
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2.4.VARIABLES Y OPERACIONALIZACION

Segun, Hernandez, Zapata y Mendoza (2013, p. 86), definen que una variable es
una propiedad o caracteristica de fenomenos, entidades fisicas, hechos, personas
u otros seres vivos que puede fluctuar y cuya variacion es susceptible de medirse

u observarse.

En el presente desarrollo de la investigacion las variables son: Gestion de

almacenes y comunicacion en la atencion al cliente.

2.4.1. Variables

Variable 1: Gestion de Almacenes

El almacenamiento es el conjunto de operaciones que se realizan con el objeto de
internar, acondicionar y proporcionar los articulos a los usuarios, en el momento
preciso (Marthans, 2008, p. 298).

Variable 2: La Comunicacion en la Atencion
La Comunicacion en la Atencion al Cliente, es informar a los clientes de todo aquello
relacionado con la empresa que sea de su posible interés y coordinar la aplicacion

de la carta de servicios a los clientes (Blanco y Lobato, 2010, p. 290).

Operacionalizaciones
Conjunto de procedimientos y actividades que se desarrollan para medir una

variable e interpretar los datos obtenidos. Hernandez. (2013, p. 120)

La importancia de la operacionalizacién radica en le permiti6 conocer como se
divide una variables, es decir, en dimensiones, areas, aspectos, indicadores,
indices, subindices, items. Asi mismo, se operacionaliza con la finalidad de
convertir las ideas expresadas en hipotesis formuladas haciéndolas tangible,
operativa, medible a través de la aplicacion de un instrumento lo que permitira
acciones especificas para la aplicacion de estrategias y procedimientos en la

realidad estudiada.
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2.4.2. Operacionalizaciéon

Tabla 1. Operacionalizacién de variables

los clientes. Blanco y
Lobato (2010, p. 290)

sus procesos, con los
cuales en su condicion
de andlisis menor se
elaboré un cuestionario
con respuestas cerradas
en la escala de Likert.

4.-Diligencia

5.-Cortesia

Logro de objetivos especificos.

Atencion rapida
Atencioén oportuna
Atencion eficiente

Comportamiento amable
Respeto
Consideracion al cliente

DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL
GESTION DE El almacenamiento es La Gestion de 1.-Recepcién u Verificacion de las mercancias
ALMACENES el conjunto de Almacenes se evalla Obtencién Operaciones de descarga
operaciones que se en consideracién a La Desembalaje _ 1,2,3, 4,5
realizan con el objeto de Recepcion u O_btenuon, Inspecciony Control de Calidad
. . El Almacenamiento,
internar, acondicionar y | pespacho, Entrega o , Internamiento y acondicionamiento 6.7 8
proporcionar los Distribucién y Control 2.Almacenamiento Control Exacto y conservacién de los materiales n
articulos a los usuarios, | de Stock, en la Implementacién de ambientes necesarios
en el momento preciso. busqueda de precision
Marthans (2008, p. 298) | Se analiza a detalles Atencion oportuna 9.10. 11. 12. 13
menores para la 3.Despacho,Entrega o Atencion de los requerimientos e
aplicacion de un Distribucién Seguridad en la cantidad y calidad .
cuestionario con Constancia de entrega
respuestas cerradas en
la escala de Likert Control de Entrada y Salida. 14.15. 16
Informacion precisa de stock. T
4.-Control de Stock Partes de Ingreso. Guia de Salida.
La Comunicacién en la | La Comunicacion en la | 1.-Calidad de Servicio Comunicacion en la atencion.
Atencién al Cliente, es | Atencién al Cliente se Limitacion de error en la comunicacion. 1,2,3
A informar a los clientesde | evalio  tomando en Percepcion de servicio fiable.
COMUNICACI todo aquello relacionado cuer.lte.l, la cahc_iap! de Vias de comunicacion
ON EN LA con la empresa que sea | servicio, ~accesibilidad, | 5 accesibilidad Control de flujos de comunicacion. 4,5
ATENCION AL | de su posible interés y | profesionalidad,
CLIENTE coordinar la aplicacién | diligencia y cortesia, en Formacion profesional.
de la carta de serviciosa | andlisis de cada uno de | 3.-Profesionalidad Procedimientos guiados 6,7

8,9, 10,11, 12, 13

14,15, 16

Fuente: Elaboracion propia.
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2.5.POBLACION Y MUESTRA

2.5.1. Poblacién

Es el Conjunto de personas, objetos, elementos o fenbmenos en los cuales puede
presentarse determinada caracteristica para ser investigada (Hernandez et al.,
2014, p. 174).

La poblacién en una investigacién es importante porque con ello se puede sacar la
muestra y asi poder concluir con los objetivos. En la presente investigacion la
poblacion estuvo conformada por 30 trabajadores que laboran en la Subgerencia

de Almacenamiento de la sede central de Essalud.

2.5.2. Muestra

Para Hernandez et al. (2014), la muestra es un sub grupo del universo poblacion
del cual se recolectan los datos y que debe ser representativa de ésta (p.173). Cabe
mencionar que la muestra es una representacion a pequefia de algo que tiene
la misma calidad pero en menor cantidad. La muestra en esta investigacion es
censal porque comprende la totalidad de la poblacion que es de 30 trabajadores,

por lo que no es necesario aplicar una formula estadistica para su obtencion.

El muestreo definido por Hernandez et al (2014, p. 189) precisan que: “el muestreo
es no probabilistico, también llamadas muestras dirigidas, suponen un
procedimiento de seleccion informal. Se utilizan en diversas investigaciones
cuantitativa y cualitativas”. En el muestreo, si el tamafio de la muestra es mas
pequefio que el tamafio de la poblacion, se puede extraer dos o0 mas muestras de
la misma poblacion. Al conjunto de muestras que se pueden obtener de la poblacion
se denomina espacio muestral. La variable que asocia a cada muestra su

probabilidad de extraccion, sigue la llamada distribucion.
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2.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

2.6.1. Técnica de recoleccion de datos

Arias (2006, p. 72) senala que: “una técnica que pretende obtener informacion que
suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de mismos, o en relacion con un
tema en particular’. En ese sentido, para obtener la informacidén necesaria se aplico
la “encuesta”, cuya técnica tiene como ventaja ser aplicada masivamente y no
requiere de personal especializado para su aplicacion, manteniendo inalterable la
informacion; siendo, la escala psicométrica de Rensis Likert, mayormente conocida

como escala de Likert.

En la actualidad, en investigacion hay una gran variedad de tecnicas e instrumentos
para la recoleccion de la informacion de acuerdo con el metodo y el tipo de
investigacion que se va a realizar utilizan una u otras tecnicas como encuestas y
entrevistas (Bernal, 2010, p. 192).

2.6.2. Instrumento de recolecciéon de datos

El instrumento de recoleccion de datos que se aplicé es el cuestionario tipo Likert,
Segun Behar, (2008) consiste en: “una serie de afirmaciones, proposiciones o
juicios, sobre los que los individuos manifiestan su opinion, se deducen o infieren

las actitudes” (p. 76).

El cuestionario ha permitido la recoleccion de informacién sobre las variables
gestién de almacenes y la comunicacion en la atencion al cliente con preguntas
cerradas y de nivel ordinal, las que se cuantificaron y cuyos resultados fueron datos

trasladados a una escala numérica cuyo indice y valor se describe a continuacioén:

Tabla 2. Indice y valor

INDICE VALOR
Nunca 1 punto
Casi nunca 2 puntos
A veces 3 puntos
Casi siempre 4 puntos
Siempre 5 puntos
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Segun Hernandez et al. (2014), instrumento es el plan o estrategia que se desarrolla
para obtener la informacién que se requiere en una investigacion y responder al
planteamiento. Cabe mencionar que para elaborar el cuestionario de preguntas se
debe tener en claro el objetivo de la investigacién para que la muestra sea completa

y exacta.

2.6.3. Validez
Segun Hernandez et al., (2014, p. 201), describen que la validez se refiere al grado

en que un instrumento en verdad mide la variable que se busca medir.

Se utilizé la validacion de contenido, para ello el juicio de expertos otorgo validez al
instrumento de recoleccion de datos. La validacion se midié por medio del contenido
de cada pregunta del instrumento, determindndose mediante el criterio de los
expertos independientes que evaluaran mediante un cuestionario de validacion

cualitativa el contenido del mismo.
La validacion del instrumento de recoleccion de datos de la presente investigacion,
se realizo con cuatro (04) juicio de expertos los mismos que se presentan a

continuacion:

Tabla 3. Validacion de expertos.

Promedio
Ne de
Validadores Indicador Validacion
1 GONZALES MONCADA, Teresa Marianella 70%
5 ZAVALA ALFARO, Fanny 72%
3 AMES COCA, Martha Alicia 70%
4 LARROCHE CUETO, Benito 70%

Elaboracion propia

La validacion de expertos, sirvio para realizar los ajustes necesarios al

instrumento.Con la validacion de expertos se obtuvo un promedio final del
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instrumento de 70.5% lo cual indica que la validez del mismo es aceptable.

Se aplica el método de Alfa de Cronbach del programa SPSS version 22 para la
presente tesis, la confiabilidad se define como el grado de consistencia en la que
mide la variable del estudio a continuacion se describen los siguientes resultados

para las variables 1y 2:

2.6.4. Confiabilidad
Segun, Hernandez et al., (2014), describen que la confiabilidad del instrumento de
medicion se refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo individuo u

objeto produce resultados iguales (p. 200).

La confiabilidad fue estimada aplicando el Alfa de Cronbach, cuya formula de

célculo es la siguiente:

o= K |1 28

K-1| 87

a = Coeficiente de Alpha de Cronbach
S2t: Varianza de los puntajes totales.
S2i: Varianza del item.

K= Numero de items.

Entre mas cerca de 1 esté, mas alto sera el grado de confiabilidad.

Tabla 4. Resumen de procesamiento de casos de la variable gestion de almacenes.

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 14 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 14 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
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Tabla 5. Estadisticos de fiabilidad del instrumento para medir la variable gestion de
almacenes.

Alfa de Cronbach N de elementos
, 791 16

Tabla 6. Resumen de procesamiento de casos de la variable comunicacién en la
atencion al cliente.

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 14 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 14 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Tabla 7. Estadisticos de fiabilidad del instrumento para medir la variable
comunicacién en la atencién al cliente.

Alfa de Cronbach N de elementos
,886 16

2.7.METODOS DE ANALISIS DE DATOS

El analisis de los datos se sometid a procedimientos estadisticos que permitieron
definir y formular de manera légica y expresa, los conocimientos y resultados del
estudio. En ese sentido, el analisis de los datos se realizé siguiendo los parametros
de la estadistica descriptiva. Para en el proceso de analisis y tabulacion se empelo
el software estadistico (Statistical Package for the social Sciencie) SPSS for

Windows versién 22 en espafiol.

2.8. ASPECTOS ETICOS
La totalidad de las fuentes y referencias que fueron utilizadas en la presente

investigacién fueron debidamente consignadas. Se protegio la identidad de los
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trabajadores encuestados y los resultados obtenidos fueron alineados con
veracidad. En ésta investigacion se consideraron los principios éticos segun
Belmont (2000), quien sostiene sobre el Principio de Beneficencia: “Por sobre todo
no hacer dano”. En tal sentido, de forma clara, se procedi6é a explicar y garantizar
el propésito de las encuestas, sin perjuicio a sufrir dafio alguno. La presente

investigacion realizé encuestas anénimas.
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lll. RESULTADOS
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3.1.Datos descriptivos

3.1.1. Variable gestién de almacenes

Tabla 8. Distribucion de frecuencia de la variable gestion de almacenes.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Deficiente 9 28,6 28,6
Poco eficiente 17 57,1 85,7
Eficiente 4 14,3 100,0
Total 30 100,0

-Gestion de almacenes

Porcentaje

Deficiente Poco eficiente Eficiente

-Gestion de almacenes

Figura 1. Distribucién porcentual por niveles segun gestion de almacenes.

Interpretacion:

De los resultados obtenidos en la tabla y figura, se observan los niveles y
frecuencias de trabajadores que laboran en la Subgerencia de Almacenamiento de
la sede central de Essalud de donde se visualiza que 28,6% consideran que la la

gestién de almacenes es deficiente , el 57,1 % poco eficiente y el 14,3 % eficiente.
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3.1.2. Variable comunicacién en atencién al cliente.

Tabla 9. Distribucion de frecuencia de la variable comunicacién en atencion al

cliente.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Mala 9 28,6 28,6
Regular 15 50,0 78,6
Buena 6 21,4 100,0
Total 30 100,0

-Comunicacion en la atencion al cliente

Porcentaje

fala Regular Buena

-Comunicacién en la atencién al eliente

Figura 2. Distribucion porcentual por niveles segun comunicacion en la atencion al
cliente.

Interpretacion:

De los resultados obtenidos en la tabla y figura, se observan los niveles y
frecuencias de trabajadores que laboran en la Subgerencia de Almacenamiento de
la sede central de Essalud de donde se visualiza que 28,6% consideran que la

comunicacion en la atencion al cliente es mala , el 50 % regular y el 21,4 % buena.

50



Tabla 10. Distribucién de frecuencia de la dimensiéon calidad de servicio.

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje acumulado

Mala 6 21,4 21,4
Regular 18 57,1 78,6
Buena 6 21,4 100,0
Total 30 100,0

-Calidad de servicio

60

507

40

307

Porcentaje

204

107

T T
Mala Regular

-Calidad de servicio

Figura 3. Distribucion de frecuencia por niveles segun calidad de servicio.

Interpretacion:

De los resultados obtenidos en la tabla y figura, se observan los niveles y
frecuencias de trabajadores que laboran en la Subgerencia de Almacenamiento de
la sede central de Essalud de donde se visualiza que el 21,4 % consideran que la

calidad de servicio es mala, el 57,1 % regular y el 21,4 % buena.
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Tabla 11. Distribucion de frecuencia de la dimensién accesibilidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Mala 13 42,9 42,9
Regular 15 50,0 92,9
Buena 2 7,1 100,0
Total 30 100,0
-Accesibilidad

Porcentaje

Mala Regular Buena

-Accesibilidad

Figura 4. Distribucion porcentual por niveles segun accesibilidad.

Interpretacion:

De los resultados obtenidos en la tabla y figura, se observan los niveles y
frecuencias de trabajadores que laboran en la Subgerencia de Almacenamiento de
la sede central de Essalud de donde se visualiza que 42,9 % consideran que la

accesibilidad es mala, el 50 % regular y el 7,1 % buena.
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Tabla 12. Distribucion de frecuencia de la dimension profesionalismo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Mala 4 14,3 14,3
Regular 20 64,3 78,6
Buena 6 21,4 100,0
Total 30 100,0

-Profesionalismo

Porcentaje

Mala Regular Buena

-Profesionalismo

Figura 5. Distribucion porcentual por niveles segun profesionalismo.

Interpretacion:

De los resultados obtenidos en la tabla y figura, se observan los niveles y
frecuencias de trabajadores que laboran en la Subgerencia de Almacenamiento de
la sede central de Essalud de donde se visualiza que 14,3% consideran que el

profesionalismo es malo, el 64,3 % regular y el 21,4 % buena.
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Tabla 13. Distribucion de frecuencia de la dimension diligencia.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Mala 6 21,4 21,4
Regular 18 57,1 78,6
Buena 6 21,4 100,0
Total 30 100,0
-Diligencia

Porcentaje

Mala Regular Buena

-Diligencia

Figura 6. Distribucién porcentual por niveles segun diligencia.

Interpretacion:

De los resultados obtenidos en la tabla y figura, se observan los niveles y
frecuencias de trabajadores que laboran en la Subgerencia de Almacenamiento de
la sede central de Essalud de donde se visualiza que 21,4% consideran que la
diligencia es mala , el 57,1 % regular y el 21,4 % buena.
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Tabla 14. Distribucién de frecuencia de la dimensién cortesia.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Mala 4 14,3 14,3
Regular 15 50,0 64,3
Buena 11 35,7 100,0
Total 30 100,0
-Cortesia
50
40
2,
& 30
=
o 50,0
o
20
o 35,7
10
0 T T
Regular Buena

-Cortesia

Figura 7. Distribucion porcentual por niveles segun cortesia.

Interpretacion:

De los resultados obtenidos en la tabla y figura, se observan los niveles y
frecuencias de trabajadores que laboran en la Subgerencia de Almacenamiento de
la sede central de Essalud de donde se visualiza que 14,3% consideran que la

cortesia es mala, el 50 % regular y el 35,7 % buena.
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3.2. Contraste de hipétesis

3.2.1. Hipotesis General

Gestion de almacenes se relaciona con la comunicacion en la atencion al cliente
de la Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia de Logistica de Essalud-
2016.

Hipotesis nula (Ho)

Ho: Gestidon de almacenes no se relaciona con la comunicacién en la atencion
al cliente de la Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia de Logistica de
Essalud-2016.

Hipétesis alternativa (H1)

Ha: Gestidon de almacenes se relaciona con la comunicacion en la atencion al
Cliente de la Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia de Logistica de
Essalud-2016.

Tabla 15. Correlacién entre las variables gestion de almacenes y comunicacion en

la atencion al cliente

Correlaciones
Comunicacion
Gestion de  en la Atencién

Almacenes al Cliente
Gestiéon de Almacenes Correlacion de
1 ,927**

Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 30 30
Comunicacionenla  Correlacion de 907+ 1
Atencion al Cliente Pearson ’

Sig. (bilateral) ,000

N 30 30

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Los resultados del andlisis de relacién entre la variable gestion de almacenes y
comunicacién en la atencion al cliente dan cuenta de la existencia de una relacion
de Pearson = 0.927, indicando que existe una relacién positiva, con un nivel de

correlacion alta.
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Decision Estadistica:

La significacion de p = 0.000 indica que es menor a o = 0.05, lo cual permite sefialar
gue la relacién es significativa, por lo tanto se rechaza la hipotesis nula y se acepta
la hipbtesis alterna por lo que concluye que la: Gestién de almacenes se relaciona
con la comunicacidn en la atencion al cliente de la Subgerencia de

Almacenamiento de la Gerencia de Logistica de Essalud-2016.

3.2.2. Hipotesis Especifica 1

Existe relacion entre la gestibn de almacenes y la calidad de servicio, de la

Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia Central de Logistica de Essalud-

2016.

Hipotesis nula (Ho)

Ho: No Existe relacion entre la gestion de almacenes y la calidad de servicio, de
la Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia Central de Logistica de
Essalud-2016.

Hipotesis alternativa (Hz)

Ha: Existe relacidon entre la Gestion de Almacenes y la calidad de servicio, de la
Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia Central de Logistica de
Essalud-2016.

Tabla 16. Correlacién entre la gestion de almacenes y calidad de servicio.

Correlaciones
Gestion de Calidad de

Almacenes Servicio
Gestion de Almacenes Correlacion de
1 , 769**
Pearson
Sig. (bilateral) ,001
N 30 30
Calidad de Servicio  Correlacion de 769+ 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,001
N 30 30

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Los resultados del analisis de relacién entre la variable gestion de almacenes y
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calidad de servicio dan cuenta de la existencia de una relaciéon rho de Pearson =

0.769, indicando que existe una relacion positiva, con un nivel de correlacion alta.

Decision Estadistica

La significacion de p =0.001 indica que es menor a a = 0.05, lo cual permite sefialar
gue la relacién es significativa, por lo tanto se acepta la hipétesis alternativa y se
rechaza la hipétesis nula por lo que concluye que : Existe relacion entre la gestion
de almacenes y la calidad de servicio, de la Subgerencia de Almacenamiento de la

Gerencia Central de Logistica de Essalud-2016.

3.2.3. Hipotesis Especifica 2
Existe relacion entre la gestion de almacenes y la accesibilidad, de la Subgerencia

de Almacenamiento de la Gerencia Central de Logistica de Essalud-2016.

Hipétesis nula (Ho)

Ho: No Existe relacion entre la gestion de almacenes y la accesibilidad, de la
Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia Central de Logistica de
Essalud-2016.

Hipétesis alternativa (Ha)

Ha: Existe relacion entre la gestion de almacenes y la accesibilidad, de la
Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia Central de Logistica de
Essalud-2016.

58



Tabla 17. Correlacién entre la gestion de almacenes y accesibilidad.

Correlaciones
Gestion de
Almacenes  Accesibilidad

Gestion de Almacenes Correlacion de

1 ,884**
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
Accesibilidad Correlacion de 884 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Los resultados del andlisis de relacién entre la variable gestion de almacenes y
accesibilidad dan cuenta de la existencia de una relacion de Pearson = 0.884,

indicando que existe una relacion positiva, con un nivel de correlacion alta.

Decision Estadistica

La significacion de p = 0.000 indica que es menor a a = 0.05, lo cual permite sefialar
gue la relacion es significativa, por lo tanto se rechaza la hipotesis nula y se acepta
la hipotesis alterna por lo que concluye que: Existe relacion entre la Gestion de
Almacenes y la accesibilidad, de la Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia
Central de Logistica de Essalud-2016.

3.2.4. Hipotesis Especifica 3

Existe relacion entre la Gestibn de Almacenes y la profesionalidad, de la
Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia Central de Logistica de Essalud-
2016.

Hipétesis nula (Ho)

Ho: No existe relacién entre la Gestién de Almacenes y la profesionalidad, de la
Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia Central de Logistica de
Essalud-2016.
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Hipotesis alternativa (H1)

Ha: Existe relacion entre la Gestion de Almacenes y la profesionalidad, de la
Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia Central de Logistica de
Essalud-2016.

Tabla 18. Correlacién entre gestién de almacenes y profesionalidad.
Correlaciones

Gestion de
almacenes Profesionalidad

Gestion de almacenes Correlacion de

1 ,948**
Pearson
Sig. (bilateral) , 000
N 30 30
Profesionali i6
rofesionalidad Correlacion de 948 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Los resultados del analisis de relacion entre la variable gestion de almacenes y
profesionalidad dan cuenta de la existencia de una relacion de Pearson = 0.948,

indicando que existe una relacion positiva, con un nivel de correlacion alta.

Decision Estadistica

La significacion de p = 0.000 indica que es menor a o = 0.05, lo cual permite sefialar
gue la relacion es significativa, por lo tanto se rechaza la hipotesis nula y se acepta
la hipétesis alterna por lo que concluye que existe relacion entre la Gestién de
Almacenes y la profesionalidad, de la Subgerencia de Almacenamiento de la

Gerencia Central de Logistica de Essalud-2016.

3.2.5. Hipotesis Especifica 4

Existe relacién entre la gestion de almacenes y la diligencia, de la Subgerencia de

Almacenamiento de la Gerencia Central de Logistica de Essalud-2016.

Hipétesis nula (Ho)

Ho: No existe relacion entre la gestion de almacenes y la diligencia, de la
Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia Central de Logistica de
Essalud-2016.
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Hipotesis alternativa (H1)

Ha: Existe relacion entre la gestion de almacenes y la diligencia, de la
Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia Central de Logistica de
Essalud-2016.

Tabla 19. Correlacién entre gestion de almacenes y diligencia

Correlaciones

Gestion de
almacenes Diligencia
Gestion de almacenes Correlacion de 1 870
Pearson
Sig. (bilateral) , 000
N 30 30
Diligencia Correlacion de 870+ 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Los resultados del andlisis de relacién entre la variable gestion de almacenes y
diligencia dan cuenta de la existencia de una relaciéon de Pearson = 0.870,

indicando que existe una relacion positiva, con un nivel de correlacion alta.

Decision Estadistica

La significacion de p =0.000 indica que es menor a o = 0.05, lo cual permite sefialar
gue la relacion es significativa, por lo tanto se rechaza la hipotesis nula y se acepta
la hipotesis alterna por lo que concluye que: Existe relacion entre la Gestion de
Almacenes y la diligencia, de la Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia
Central de Logistica de Essalud-2016.

3.2.6. Hipotesis Especifica 5
Existe relacion entre la gestion de almacenes y la cortesia, de la Subgerencia de

Almacenamiento de la Gerencia Central de Logistica de Essalud-2016 .

Hipotesis nula (Ho)
Ho: No existe relacion entre la gestion de almacenes y la cortesia, de la
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Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia Central de Logistica de
Essalud-2016 .

Hipétesis alternativa (H1)
Ha: Existe relacion entre la gestion de almacenes y la cortesia, de la Subgerencia

de Almacenamiento de la Gerencia Central de Logistica de Essalud-2016.

Tabla 20. Correlacion entre gestion de almacenes y cortesia.

Correlaciones

Gestion de
almacenes Cortesia
Gestion de almacenes Correlaciéon de
1 ,821**
Pearson
Sig. (bilateral) , 000
N 30 30
Cortesia Correlacion de 8215 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas)

Los resultados del analisis de relacion entre la variable gestion de almacenes y
cortesia dan cuenta de la existencia de una relacién de Pearson = 0.821, indicando

gue existe una relacion positiva, con un nivel de correlacion alta.

Decision Estadistica

La significacion de p = 0.000 indica que es menor a o. = 0.05, lo cual permite sefialar
gue la relacion es significativa, por lo tanto se rechaza la hipotesis nula y se acepta
la hipotesis alterna por lo que concluye que: Existe relacion entre la Gestion de
Almacenes y la cortesia, de la Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia
Central de Logistica de Essalud-2016.
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IV. DISCUSION
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En la prueba de la hipétesis general los resultados del analisis de relacion entre la
variable gestion de almacenes y comunicacion en la atencion al cliente dan cuenta
de la existencia de una relacién de Pearson = 0.927, indicando que no existe una
relacién positiva, con un nivel de correlacion alta, asimismo la significacion de p =
0.000 indica que es menor a a = 0.05, lo cual permite sefialar que la relacién es
significativa, por lo tanto se rechazd la hipotesis nula y se aceptd la hipétesis
alterna, por lo que se concluye que la gestion de almacenes se relaciona con la
comunicacién en la atencion al cliente de la Subgerencia de Almacenamiento de
la Gerencia de Logistica de Essalud-2016. Estos resultados guardan similitud con
Vasquez (2015), en la investigacion titulada “Relacion entre la comunicacion y la
satisfaccion laboral de un grupo de trabajadores del area de bodega de Bofasa”,
quien llego a la conclusion de que que existe correlacion estadisticamente
significativa entre comunicacién y satisfaccién laboral, dandose una r=0,875. El
75% de los trabajadores cree necesario debe existir un buen canal de comunicacion
para la transmision de informacion hacia los colaboradores. Entre comunicacion y
reconocimiento laboral se encontré una correlacion de 0, 681, confirmandose que
la identificacion hacia la empresa constituye un factor de importancia para una
relacion estrecha con el desarrollo laboral de cada colaborador. La correlacion entre
comunicacion y desarrollo laboral fue de 0, 801. Asimismo, coincide con Echevarria
(2014), en el estudio denominado “Comunicacion organizacional y gestion
administrativa en la Union Peruana del Sur, 2014”, quien encontré que existe una
correlacion significativa superior a la media (r=0,712) entre las dimensiones de la
variable Comunicacion Organizacional: Comunicacion Interna Jerarquica,
Comunicacion Interna Intermedia y Comunicacion Interna No Jerarquica, y la
variable criterio: Gestion Estratégica, lo que favorece a la organizacion. En
conclusién, los resultados conllevan a manifestar que a mayor gestion de

almacenes, mejor sera la comunicacion en la atencion al cliente.

En referencia a la primera hip6tesis especifica los resultados del analisis de
relacion entre la variable gestion de almacenes y calidad de servicio dan cuenta de
la existencia de una relacion de Pearson = 0.769, indicando que no existe una

relacion positiva, con un nivel de correlacion alta, asimismo la significacion de p =
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0.001 indica que es menor a a = 0.05, lo cual permite sefialar que la relacién es
significativa, por lo tanto se rechazd la hipotesis nula y se aceptd la hipétesis
alterna, por lo que se concluye que existe relacion entre la gestion de almacenes y
la calidad de servicio en la Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia Central
de Logistica de Essalud-2016. Estos resultados se complementan con Ledn-Duarte
y Viramontes-Garcia (2014), en la investigacion “Redisefio del Sistema de Gestion
de Almacenes de Empresas Comercializadoras”, quienes concluyeron que es
factible la mejora de la gestion de almacenes desde los procesos administrativos,
logrando reducir pasos y minutos (200 minutos antes >135 minutos después). Esta
claro que se necesitan politicas claras para generar mejoras en la calidad de

atencion a los usuarios del servicio en salud.

Por otro lado, en cuanto a la segunda hipétesis especifica los resultados del
analisis de relacion entre la variable gestion de almacenes y accesibilidad dan
cuenta de la existencia de una relacién de Pearson = 0.884, indicando que existe
una relacion positiva, con un nivel de correlacion alta. La significacion de p = 0.000
indica que es menor a a = 0.05, lo cual permite sefialar que la relacion es
significativa, por lo tanto se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna
por lo que concluye que existe relacion entre la gestion de almacenes y la
accesibilidad, de la Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia Central de
Logistica de Essalud-2016. Los resultados que tienen similitud concuerdan con
Suarez (2014), en la investigacion “Determinacion de la relacion entre la
comunicacion y el liderazgo en la aceptacion del cambio organizacional en un
ambiente universitario en la ciudad de Bogota”, quien concluyd que existe relacién
entre comunicacion y cambio con coeficiente de correlacién de Pearson de 0,621,
dandose principalmente entre el trabajo en equipo en el cambio y la relacion
organizacional. No se encontro relacion entre el tipo de liderazgo de los
participantes con el cambio organizacional. Los resultados se orientan a
comprender que la accesibilidad requiere d un buen ejercicio de liderazgo en la
gestion de almacenes. Asimismo, se complementa con Chire (2013), en el estudio
“Control interno simultdneo en el area de almacenes y la gestion logistica en las
instituciones publicas de la ciudad de Tacna, periodo: 2010-2011", al concluir que

gue existe una correlacion significativa entre el control interno simultaneo y la
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gestion logistica (p<0,05), dado el control para la mejora de la gestién de almacenes

permitiendo la accesibilidad en la comunicacion con los usuarios del servicio.

En cuanto a la tercera hipétesis especifica, los resultados del analisis de
relacion entre la variable gestion de almacenes y profesionalidad dan cuenta de la
existencia de una relacion de Pearson = 0.948, indicando que existe una relacion
positiva, con un nivel de correlacion alta. La significacion de p = 0.000 indica que
es menor a o = 0.05, lo cual permite sefialar que la relacion es significativa, por lo
tanto se rechazo la hipotesis nula y se acept6 la hipétesis alterna, por lo que se
concluye que existe relacidn entre la gestion de almacenes y la profesionalidad, de
la Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia Central de Logistica de Essalud-
2016. Los resultados se corroboran con Arrieta y Guerrero (2013), en la
investigacion titulada “Propuesta de mejora del proceso de gestion de inventario y
gestion del almacén para la empresa FB soluciones y servicios S.A.S.”, quienes
concluyeron que se logré observar los procesos por varios afios segun el giro,
siendo suficiente la informacion para las propuestas requeridas. No llegd a
demostraciones estadisticas, pero logra un diagndstica para equilibrar lo que se
necesita y lo que se procesa. En ese sentido, si se conocen bien los procesos
administrativos vinculados a la gestion del almacén, es posible expresar
profesionalidad en la comunicacion entablada con el cliente. De forma
complementaria, Moreno (2011) en la tesis “Propuesta de mejora de operacion de
un sistema de gestion de almacenes en un operador logistico”, concluy6 que que
en funcién de ahorro de recursos, reduccion de la rotacion de personal, muestreo
estratificado y la aplicacion de nuevos sistemas de trabajos tales como el JIT o el
método de las “5 s”. Tales propuestas permitirian un éptimo sistema de gestiéon de
almacenes, en el que se eliminen las debilidades e inducciones al personal para

gue la organizacién ofrezca mejor profesionalidad en la comunicacion al cliente.

En cuanto a la cuarta hipétesis especifica, los resultados del andlisis de
relacion entre la variable gestion de almacenes y diligencia dan cuenta de la
existencia de una relaciéon de Pearson = 0.870, indicando que existe una relacion

positiva, con un nivel de correlacion alta. La significacion de p = 0.000 indica que
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es menor a o = 0.05, lo cual permite sefialar que la relacion es significativa, por lo
tanto se rechazé la hipétesis nula y se aceptd la hipétesis alterna, por lo que
concluye que existe relacion entre la gestion de almacenes y la diligencia, de la
Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia Central de Logistica de Essalud-
2016. Estos resultados guardan similitud con Sanchez (2010) “Disefio e
Implementacion de un Sistema de Codificacion y Gestion de Almacenes en la
Empresa Transportes Urbanos de Zaragoza S.A.U”, quien concluyd que durante la
realizacion del disefio e implementacion de un sistema de codificacidén y gestion de
almacenes en la empresa TUZSA se ha conseguido, pese a la inicial resistencia al
cambio, poner en marcha una serie de modificaciones y mejoras en los procesos
de gestion del almacén de TUZSA que culminan con la puesta en marcha del
sistema de gestion mediante cddigos de barras, o que permite una atencién rapida,

oportuna y eficiente en la comunicacién, logrando asi un mejor servicio al usuario.

Finalmente, en la quinta hipotesis especifica los resultados del analisis de
relacion entre la variable gestion de almacenes y cortesia dan cuenta de la
existencia de una relacion de Pearson = 0.821, indicando que existe una relacion
positiva, con un nivel de correlacion alta. La significacion de p = 0.000 indica que
es menor a o = 0.05, lo cual permite sefialar que la relacion es significativa, por lo
tanto se rechazé la hipotesis nula y se acepto la hipétesis alterna, por lo que se
concluye que existe relacion entre la gestion de almacenes y la cortesia, de la
Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia Central de Logistica de Essalud-
2016. Los resultados se asemejan a los hallazgos de Rocca (2014) en el estudio
titulado “Procesos de Almacén y Satisfaccion del Cliente en la Empresa Diésel
Autopartes del Peru, Lima - 2074”, habiendo encontrado que existe relacion directa
y significativa entre satisfaccion al cliente y procesos de inventarios en Diésel
Autopartes del Peru (p<0,05), ello, sin duda, influye de manera directa en una buena
calidad de servicio a través de factores como la comunicacion y trato amable
teniendo un impacto positivo en los usuarios del servicio. Asimismo, contras con
Flores (2010) en la investigacion “El tipo de liderazgo del director y los estilos de
comunicacion de los docentes, estudiantes y personal administrativo del Instituto

Superior Pedagdgico Publico ‘Nuestra Sefiora de Lourdes’ DRE-
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Ayacucho, 2010” cuando concluye en la relacion significativa de 0,524 entre el tipo
de liderazgo liberal del director y el estilo de comunicacion pasiva, grado de
correlacién de 0,671 entre el tipo de liderazgo autoritario del director y estilo de
comunicacién agresiva, grado de correlaciéon de 0,558 entre el tipo de liderazgo
democratico del director y el estilo de comunicacion asertivo. Dicho estudio deja en
claro que en el trato cortés de los colaboradores influye el director o jefe de area,
por lo que se deduce que en la Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia

Central de Logistica de Essalud-2016 se presenta un trato cortés con el usuario.
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V. CONCLUSION
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De acuerdo al analisis de los resultados de la investigacion, asi como los
objetivos planteados y resultados obtenidos, se pueden establecer las siguientes

conclusiones:

Primera

Se identifico la relacion que existe entre la gestion de almacenes y la comunicacion
en la atencion al cliente de la Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia
Central de Logistica de la Sede Central de Essalud. Fundamentado mediante el

coeficiente de correlacion de Pearson de 0,927 a un nivel de significancia de 0,000.

Segunda

Se determind la relacién entre la gestion de almacenes con la calidad de servicio,
de la Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia Central de Logistica de
Essalud-2016. En relacion a los resultados arrojados del coeficiente de correlacion
de Pearson de 0,769 a un nivel de significancia de 0,001, la correlacién entre la

gestién de almacenes y la calidad de servicio es significativa.

Tercera

Se determind la relacion entre la gestion de almacenes con la accesibilidad, de la
Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia Central de Logistica de Essalud-
2016. En concordancia con los resultados obtenidos del coeficiente de correlacion
de Pearson de 0,884 a un nivel de significancia de 0,000, la correlacion entre la

gestion de almacenes y la accesibilidad es significativa.

Cuarta

Se determind la relacion entre la gestion de almacenes con la profesionalidad, de
la Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia Central de Logistica de Essalud-
2016. En relacién a los resultados arrojados del coeficiente de correlacion de
Pearson de 0,948 a un nivel de significancia de 0,00, la correlacién entre la gestion

de almacenes y la profesionalidad es significativa.
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Quinta

Se determind la relacién entre la gestion de almacenes con la diligencia, de la
Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia Central de Logistica de Essalud-
2016. En relacién a los resultados arrojados del coeficiente de correlacién de
Pearson de 0,870 a un nivel de significancia de 0,00, la correlacién entre la gestidon

de almacenes y la diligencia es significativa.

Sexta

Se determind la relacion entre la gestidon de almacenes con la cortesia, de la
Subgerencia de Almacenamiento de la Gerencia Central de Logistica de Essalud-
2016. En relacién a los resultados obtenidos, si existe correlacion directa y
significativa entre gestion de almacenes y la cortesia, fundamentado mediante el
hallazgo del coeficiente de correlacion de Pearson de 0,821 a un nivel de
significancia de 0,000, lo cual indica que es Optima por lo que se concluye que la

correlaciona entre la gestion de almacenes y la cortesia es significativa.
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VI.RECOMENDACIONES



En consideracion a los resultados arrojados en el presente estudio se recomienda:

Primera

A la Gerencia Central de Logistica, coordinar con las gerencias de linea, agilizando
los tramites documentarios, para desembalsar la excesiva documentacion
generada por las areas usuarias de la unidad de almacenamiento. En ese sentido,
se contribuird a mejorar la gestion de almacenes y la comunicacion en la atencién

al cliente.

Segunda

A la Gerencia Central de Logistica, realizar coordinaciones con la Oficina de
Planeamiento y Desarrollo estableciendo requerimientos para la elaboracion del
manual o protocolo que adecue al area de Almacenamiento, para transmitir la

informacién necesaria con el fin de reducir las demoras en la atencion.

Tercera

Al 4rea de Abastecimiento, elaborar un procedimiento de mejora continua
efectuando un diagnostico de todos los procesos administrativos en la gestion de
almacenes, para facilitar la accesibilidad con lo cual los usuarios perciban que los

trdmites no generen cuellos de botella, logrando asi atender oportunamente.

Cuarta

A la Gerencia Central de Logistica, gestionar ante la Gerencia de Gestidén de las
Personas, contratando personal con la formacion profesional competente para el
area de Almacenamiento mejorando la necesaria profesionalidad en la

comunicacion en brindar una atencién mas eficaz al usuario.

Quinta

A la Subgerencia de Almacenamiento, promover talleres para propiciar que el
personal reciba la capacitacién requerida, construyendo de esta forma el bagaje
necesario para la gestiéon de almacenes y contribuyendo a realizar una diligencia

mas efectiva.
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Sexta

A la Gerencia de Abastecimiento, coordinar con el Area de Capacitacion de
Personal, fortaleciendo las habilidades del personal de la Unidad de
Almacenamiento en manejo de relaciones interpersonales en el trabajo, para
contribuir a la cortesia puesta en practica en la comunicacion con el usuario del

servicio.
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Anexo 1. Matriz de consistencia.

TITULO: Gestion de almacenes y la comunicacion en la atencidn al cliente de la Sub—Gerencia de Almacenamiento —
Essalud, Lima 2016.

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES
PROBLEMA PRINCIPAL: OBJETIVO GENERAL: HIPOTESIS GENERAL: Variable Dimensiones Indicadores N° de Escala de
¢ Qué relacion existe entre la | Identificar la relacion que existe entre | Gestion de almacenes se relaciona items Medicion
gestion de almacenes vy la | la Gestion de Almacenes y la | conlacomunicacion en la atencion al GESTION DE Recepcion u | Verificacién de las mercancias 1,2,
comunicacion en la atencion al | Comunicacion en la Atencion al | cliente de la Subgerencia de ALMACENES Obtencion Operaciones de descarga 34
cliente de la Subgerencia de | Cliente de la Subgerencia de | Almacenamiento de la Gerencia de Desembalaje | i 5
Almacenamiento de la Gerencia | Almacenamiento de la Gerencia | Logistica de Essalud-2016. Inspecciény Control de Calidad
Centr;al de Logistica de Essalud- | Central de Logistica de la Sede Amacenamiento Intemamiento y acondicionamiento 3
20167 . Central de Essalud. Control Exacto y conservacion de los 7-8
PROBLEMAS ESPECIFICOS: OBJETIVOS ESPECIFICOS: HIPOTESIS ESPECIFICAS: materiales
¢ Como se relaciona la gestion de | Determinar la relacion entre la | Existe una relacion Existe relacion Implementacion de ambientes necesarios
almacenes con calidad de servicio, | gestion de almacenes con la calidad | entre la gestion de almacenes y la
de la  Subgerencia  de | de servicio, de la Subgerencia de | calidad de servicio, de la Despacho,Enfrega o | Atenciénoportuna 9
Almacenamiento de la Gerencia | Almacenamiento de la Gerencia | Subgerencia de Aimacenamiento de Distribucién Atencidn de los requerimientos 10
- - . . Seguridad en la cantidad y calidad .
Central de Logistica de la Sede | Central de Logistica de Essalud- | la Gerencia Central de Logistica de Constancia de entrega 11
Central de Essalud? 2016. Essalud-2016 9 12
13
¢ Cémo se relaciona la gggtién de Detgrminar larelacion entre la | Existe relacion entre la gestion de _ (5) Siempre
almacenes con la accesibilidad, de | gestion de almacenes con la | aimacenes y la accesibilidad, de la Control de Stock ﬁ?grtrf;ggf;:;i?:aydiiltgik 14 (4) Casi
la Subgerencia de Almacenamiento | accesibilidad, de la Subgerencia de | Supgerencia de Aimacenamiento de . ) 15 siempre
dela G Central de Logist Al o de la G : o Partes de Ingreso. Guia de 16
e la Gerencia Central de og';s ica macenamiento de la Gerencia | |3 Gerencia Central de Logistica de Salida, (3) A veces
de la Sede Central de Essalud? ggréral de Logistica de Essalud- | Essalud-2016 COMUNICACION Calidad de Servicio Comunicacion en 1a atencion. 1 (2) Casi
. ) ; - . EN LA ATENCION Limitacic’_;p de error en Ig comunicacion. 2.3 nunca
dpino s acors i e e | Dt o aain ante | s oo anv o gustn o | | ALCLIENTE Prepeion e seni e
protes| | 9 A . almacenes y la profesionalidad, de la 4
de la Subgerencia de | profesionalidad, de la Subgerencia : )
Almacenamiento de la Gerencia | de Almacenamiento de la Gerencia Subgerencia de Almacenamiento de
Central de Logistica de la Sed Central de Logistica de Essalud la Gerencia Central de Logistica de Accesibilidad Vias de comunicacion 5
entral de Logistica de la Sede entral de Logistica de Essalud- Essalud-2016 Control de flujos de comunicacion 6.7
Central de Essalud? 2016.
£COmo se relaciona la gestion de | Determinar la relacion entre la | EXiste relacion entre la gestion de
almacenes con la diligencia, de la | gestion de almacenes con la | @macenes y la diligencia, de la Profesionalidad Formacion profesional. 8,
Subgerencia de Amacenamientode | diligencia, de la Subgerencia de | Subgerencia de Aimacenamiento de P’O‘Je‘zj'm'et:!m_s guiados " 9,
la Gerencia Central de Logistica de | Almacenamiento de la Gerencia | '@ Gerencia Central de Logistica de Logro de objetivos especificos 10
la Sede Central de Essalud? Central de Logistica de Essalud- | Essalud-2016 Siigenda Aenoion TAnda 1
P . - 2016. . " . " ., Atencién oportuna 12’
¢ Como se relaciona la gestion de | Determinar la relacion entre la | Existe relacion entre la gestion de P )
) i , Atencion eficiente 13
almacenes con la cortesia, de la | gestion de almacenes con la | almacenes y la cortesia, de la )
Subgerengia de AImacenamiepto de | cortesfa, dle la  Subgerencia qe Subgerengia de Almacenamyiepto de Cortesia Comportamiento amable 12
la Gerencia Central de Logistica de | Almacenamiento de la Gerencia | la Gerencia Central de Logistica de Respeto 15‘
la Sede Central de Essalud? Central de Logistica de Essalud- | Essalud-2016 Consideracion al cliente 16’
2016.
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Anexo 2. Operacionalizacion de la variable.

Variable Definicion Definicion operacional Dimensiones Indicadores ftems
conceptual
El La Gestion de Almacenes se -Verificacion de las 1
Almacenamiento evalla en consideracion a La mercancias - 2
GESTION DE | es el conjunto de | Recepcion u Obtencion, El | 1 -Recepcion u | Operaciones de 3
ALMACENES operaciones que | Almacenamiento, Despacho, | Optencion descarga - 4
se realizan con el | Entrega o Distribucion y Control Desembalaje 5
objeto de internar, | de Stock, en la blisqueda de -Inspeccioén
acondicionar y | precision se analiza a detalles -Control de Calidad 6
proporcionar los | menores para la aplicacion de un
articulos a los | cuestionario con respuestas _Internamiento y 7-8
usuarios, en el | cerradas en la escala de Likert acondicionamiento
momento preciso. 2.Aimacenamiento -Control  Exacto vy 9
conservacion de los
Marthans C materiales
,(2008) p.298 -Implementacion  de 10
ambientes necesarios
.z ll
-Atencién  oportuna
-Atencion  de  los
3.Despacho,Entrega requerimientos 12
oDistFibucién ’ -Seguridad en ~ la
cantidad y calidad
-Constancia de 13
entrega
-Control de Entrada y
Salida - 14
4.-Control de Stock Informacién  precisa 15
destock -Partes de 16
Ingreso -
Guia de Salida
La Comunicacién | La Comunicacién en la Atencién Comunicaciéon en la 1
en la Atencién al | al Cliente se evaliio tomando en atencion
LA Cliente, es | cuenta, la calidad de servicio, | 1 _-calidad de | -Limitacion de error en
COMUNICACION | informar a los | accesibilidad,  profesionalidad, | servicio la comunicacion 2.3
EN LA | clientes de todo | diligencia y cortesia, en andlisis —Percepcion de
ATENCION AL | aquello de cada uno de sus procesos, con servicio fiable 4
CLIENTE relacionado con la | los cuales en su condicion de
empresa que sea | andlisis menor se elabor6 un _Vias de
de su posible | cuestionaric con respuestas | 2-Accesibilidad comunicacién 5
interés y coordinar | cerradas en la escala de Likert. -Control de flujos de
la aplicacion de la comunicacion 6-7
carta de servicios
a los clientes. -Formacién g
profesional -
Blanco C, Lobato 3.-Profesionalidad Procedimientos
F(2010) p.290 guiados - 10
logro de objetivos
especificos
11
-Atencion répida
il ; -Atencién  oportuna 12
4--Diligencia -Atencion eficiente
-Comportamiento 13
5.-Cortesia ?énezl;l:to 1‘1 é5
-Consideracion al
cliente
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Anexo 3. Instrumentos de investigacion.

ESCALA

1

2 3 4

5

LEYENDA

NUNCA

CASI A CASI SIEMPRE
NUNCA VECES

SIEMPRE

GESTION DE ALMACENES

DIMENSION

INDICADORES

Recepcién u
Obtencion

verificacién de las mercancias

La verificacibn de las mercancias
contribuye a saber con exactitud la
cantidad y calidad de lo que se recibe

Operaciones de descarga

Contamos con el personal suficiente para
realizar las operaciones de descarga

Desembalaje

El personal esta capacitado para realizar
esta actividad de desembalaje

Control de calidad

El control de calidad nos permite verificar
si verdaderamente se trata de los articulos
solicitados

Inspeccion de calidad

En la inspeccion de calidad verificamos la
cantidad de articulos que se va recibir

Almacenamiento

Internamiento y acondicionamiento

Se interna y acondiciona adecuadamente
los productos ingresados al almacén

Control exacto y conservacién de los
materiales

La infraestructura es ideal
conservacion de los materiales

para la

Se cuenta con sistema informatico que
garantizan el control exacto de lo
almacenado

Implementacion de ambientes

necesarios

Cuando la cobertura sanitaria, genera
mayor demanda por necesidad se cuenta
con ambientes pertinentes para el
almacenamiento

Despacho,
entrega o
distribucién

Atencién oportuna

10

La atencion es oportuna: se despacha
segln cronograma

Seguridad en la cantidad y calidad

11

El despacho, entrega o distribucion es
efectiva, se comunica con anticipacion
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Constancia de entrega

12 La entrega de los materiales o productos
genera la emisibn de una constancia
confiable

Control de stock Control de entrada y salida

13 Se cuenta con tecnologia que facilita los
controles de entrada y salida
oportunamente
Informacion precisa de stock

14 La informacién precisa de los stock es
competencia de la jefatura
Parte de ingreso

15 El control del stock se afecta pues el
ingreso de mercaderia, tuvo limitaciones
en el registro
Guia de salida

16 El control del stock genera inseguridad,

pues las guias de salda no son
enumeradas

COMUNICACION

EN LA ATENCION AL CLIENTE

DIMENSIONES INDICADORES
Calidad de Comunicacion en la atencion
senvicio 1 La calidad de servicio esta garantizada
porgue la comunicacién al usuario es
pertinente e idénea.
Limitacidon de error en la comunicacion
2 Los errores que se evidencia en la
comunicacion son generalmente por la
excesiva documentacion
3 Para transmitir informaciéon se cuenta con
un manual o protocolo que direcciona a los
colaboradores
Percepcidn de servicio fiable
4 La percepcién que tienen los usuarios
hacia el servicio brindado, es que los
procedimientos que se ejecutan son
fiables
Accesibilidad Vias de comunicacién
5 Se cuenta con la tecnologia suficiente
para utllizar diversos canales de
comunicacion con los usuarios
Control de flujos de comunicacién
6 Los jefes de area monitorean la
comunicacion para validar las respuestas
oportunas
7 Los colaboradores conocen que los flujos

de comunicacion son accesibles
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Profesionalidad

Formacion profesional

8 La formacién profesional del personal
encargado, da el soporte para la atencion,
se consolida con las capacitaciones que
ofrece la institucién
Procedimientos guiados

9 Los colaboradores son competentes.
Conocen los procedimientos a seguir,
pues se cuenta con un instructivo
Logro de objetivos especificos

10 Los objetivos que se persiguen con la
comunicacion oportuna se ejecutan: los
colaboradores asumen compromisos

Diligencia Atencién rapida

11 La atencién en el area es rapida, no hay
postergacion de procedimientos.
Atencién oportuna

12 La atencién es oportuna, lo que se solicita
se satisface sin incidencias
Atenciodn eficiente

13 La atencion es eficiente, pues los
colaboradores cumplen con las entregas
sin limitar los requerimientos.

Cortesia Comportamiento amable

14 El comportamiento de los colaboradores
en el area afecta la comunicacién, cuando
hay pérdidas o desabastecimiento.
Respeto

15 El respeto es inquebrantable en el area
aun con los conflictos laborales
Consideracion al cliente

16 La cortesia es una constante en el area

por consideracion al cliente.
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Anexo 4. Organigrama de la Sub—-Gerencia de Almacenamiento

GERENCIA CENTRAL DE

LOGISTICA
|
[ ]
GERENCIA DE
A BGAEEI;EFEEPE'IZFIHJE;-E%ETD CONTROL PATRIMONIAL Y
SERVICIOS

SUB GERENCIA DE
B PROGRAMACION

SUB GERENCIA DE
CONTROL PATRIMONIAL [

SUB GERENCIA DE
B ADQUISICIONES

SUB GERENCIA DE
SERVICIOS GENERALES Y |—
TRANSPORTE

SUB GERENCIA DE
— ALMACENAMIENTO Y
DISTRIBUCION
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Anexo 5. Tabla de especificaciones.

. CANTIDAD DE i
VARIABLE DIMENSION | \N0icADORES INDICADOR ITEM
Verificacién de e . . . . . .
mercancias 1 | La verificacién de las mercancias contribuye a saber con exactitud la cantidad y calidad de lo que se recibe.
racion . . .
o Operaciones de 2 | Contamos con el personal suficiente para realizar las operaciones de descarga.
Recepcién u 5 descarga
obtencion Desembalaje 3 | El personal esta capacitado para realizar esta actividad de desembalaje.
Control de calidad | 4 | El control de calidad nos permite verificar si verdaderamente se trata de los articulos solicitados.
Inspeccién de . L . . . . Qs
calirt)ja q 5 | Enlainspeccion de calidad verificamos la cantidad de articulos que se va recibir.
Internamiento . - . .
" Y 6 | Seinterna y acondiciona adecuadamente los productos ingresados al almacén.
acondicionamiento
Control exgcto y 7 | Lainfraestructura es ideal para la conservacion de los materiales.
Almacenamiento 3 conservacion de i i Ati i
' los materiales 8 | Se cuenta con sistema informatico que garantizan el control exacto de lo almacenado.
GESTION DE Implementacién de o . . .
ALMACENES ambientes 9 Cuando la cobertura sanitaria, genera mayor demanda por necesidad se cuenta con ambientes pertinentes
) para el almacenamiento.
necesarios
Atencion oportuna | 10 | La atencién es oportuna: se despacha segun cronograma.
Despacho Seguridad en la
’ . , 11 | El ho, entr istribucion es efectiv muni n anticipacion.
entrega, 3 cantidad y calidad despacho, entrega o distribucién es efectiva, se comunica con anticipacio
distribucion Constancia de , . . .
12 | La entrega de los materiales o productos genera la emision de una constancia confiable.
entrega
Control de entrada . " .
salida 13 | Se cuenta con tecnologia que facilita los controles de entrada y salida oportunamente .
Control de stock 4 Informacién 14 | La informacion precisa de los stock es competencia de la jefatura.
precisa de stock
Parte de ingreso 15 | El control del stock se afecta pues el ingreso de mercaderia, tuvo limitaciones en el registro.
Guia de salida 16 | El control del stock genera inseguridad, pues las guias de salida no son enumeradas.
Comunicacion en . - . . — . . -
LA r 1 | La calidad de servicio esta garantizada porque la comunicacion al usuario es pertinente e idonea.
COMUNICACION | ¢alidad de la atencion
ATEE"‘(‘”'E)AN AL senvicio 3 Limitacion de error | 2 | Los errores que se evidencia en la comunicacion son generalmente por la excesiva documentacion.
enla . - .
CLIENTE comunicacion 3 | Para transmitir informacion se cuenta con un manual o protocolo que direcciona a los colaboradores.
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Percepcion de

La percepcidn que tienen los usuarios hacia el servicio brindado, es que los procedimientos que se ejecutan

- 4 .
servicio fiable son fiables.
Vias de . . " . o .
L 5 | Se cuenta con la tecnologia suficiente para utilizar diversos canales de comunicacion con los usuarios.
Comunicacion
Accesibilidad . 6 | Los iefes de & it | icacio lidar | t rt
Control de flujos os jefes de area monitorean la comunicacion para validar las respuestas oportunas.
de comunicacion | 7 | Los colaboradores conocen que los flujos de comunicacion son accesibles.
Formacion 8 La formacién profesional del personal encargado, da el soporte para la atencién, se consolida con las
Profesional capacitaciones que ofrece la institucion.
- Procedimientos Los colaboradores son competentes. Conocen los procedimientos a seguir, pues se cuenta con un
Profesionalidad . 9 |, .
guiados instructivo.
Logro de objetivos 10 Los objetivos que se persiguen con la comunicacién oportuna se ejecutan: los colaboradores asumen
especificos COMpromisos.
Atencion rapida 11 | La atencién en el &rea es rapida, no hay postergacion de procedimientos.
Diligencia Atencién oportuna | 12 | La atencion es oportuna, lo que se solicita se satisface sin incidencias.
Atencion eficiente | 13 | La atencion es eficiente, pues los colaboradores cumplen con las entregas sin limitar los requerimientos.
Comportamiento 14 El comportamiento de los colaboradores en el area afecta la comunicacion, cuando hay pérdidas o
amable desabastecimiento.
Cortesia Respeto 15 | El respeto es inquebrantable en el &rea aun con los conflictos laborales.
Consideracion al . . . ., .
16 | La cortesia es una constante en el area por consideracion al cliente.

cliente
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Anexo 6. Reporte de similitud

WLy

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD

DE TESIS

Codigo : FO&-PP-PROZ.02

Versién
Fecha

Péging

o2
: 31-03-2017
1del

Yo, Manuel Salvador Comao Sotelo, docente del Programa de Formacién para
Adultos ~ PFPA- de la Universided César Vallejo, sede San Juon de Lurigancho,
revisor de la tesis tituloda:
Geslién de almacenes y la comunicacién en la alencién al cliente de la Sub-
Gerencia de Almacenamiento - Essalud, Lima 2016, del estudionte Eduardo Lora
Cisneros, constolo que la investigocion tiene un indice de simillud de 27%
verificable en el reporte de criginalidad del programa Turnitin,

El suscrito onaiizd dicho reporie y conciuyd que cada unc de ios coincidencias
cetectodos no constituyen plagic, A mi lecl saber y entender la tesis cumple con
todos las normes para el uso de citas y referencias establecidas por la Univerddad

Césor Vallejo,

San Juan de Lurigancho, 23 de ogosto de 2017

Dr. Manuel Saivagor Cama Soteio
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Anexo 7. Validacién de instrumentos.

ﬁg UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO
DE INVESTIGA\JON

L. DATOS GENERALES / Ly
J Apelidos v Nomaree: del vahdadar ( &’]Lﬂ J \ //e(eﬂdf
; nstitucion donge | - m e 'UM v

specialidad del valldador _ﬂ_L lb‘.}f& 66’\
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Anexo 8. Datos por pregunta

TABLA1

La verificacion de las mercancias contribuye a saber con exactitud la cantidad y calidad

de lo que serecibe
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido CASI SIEMPRE 2 14,3 14,3 14,3
SIEMPRE 12 85,7 85,7 100,0
Total 14 100,0 100,0

La verificacion de las mercancias contribuye a saber con exactitud la cantidad y
calidad de lo que se recibe

100
B0
2
B 60
[
[ 1]
o
s
B5,71%
o B5.71%
20
14,29%
o 1 T
CAS| SIEMPRE SIEMPRE
La verificacion de las mercancias contribuye a saber con
exactitud la cantidad y calidad de lo que se recibe

Fuente: Elaboracion propia. Febrero 2017

Interpretacion:

De los 14 colaboradores encuestados un 85.71% estima que siempre la verificacion
de las mercancias contribuye a saber con exactitud la cantidad y calidad de lo que
se recibe y un 14.29% considera que casi siempre se cumple.
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TABLA 2

Contamos con el personal suficiente para realizar las operaciones de descarga

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido A VECES 8 57,1 57,1 57,1
CASI| SIEMPRE 2 14,3 14,3 71,4
SIEMPRE 4 28,6 28,6 100,0
Total 14 100,0 100,0

Contamos con el personal suficiente para realizar las operaciones de descarga

B
50
o
B
o
o 30
|
[=]
o
2
28,57%
10
14,29%
I I ]
A VECES CAS| SIEMPRE SIEMPRE

Contamos con el personal suficiente para realizar las
operaciones de descarga

Fuente: Elaboracion propia. Febrero 2017

Interpretacion:

De los 14 colaboradores encuestados un 57.14% estima que a veces se cuenta
con el personal suficiente para realizar las operaciones de descarga, un 14.29 %
considera que casi siempre y un 28.57% considera que siempre se cumple.
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TABLA 3

El personal esta capacitado para realizar esta actividad de desembalaje

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido AVECES 4 28,6 28,6 28,6
CASI SIEMPRE 6 42,9 429 71,4
SIEMPRE 4 28,6 28,6 100,0
Total 14 100,0 100,0

El personal esta capacitado para realizar esta actividad de desembalaje

a0

Porcentaje

AWECES

CASI SIEMPRE SIEMPRE

El personal esta capacitado para realizar esta actividad de desembalaje

Fuente: Elaboracion propia. Febrero 2017

Interpretacion:

De los 14 colaboradores encuestados un 42% estima que casi siempre el personal
esta capacitado para realizar la actividad de desembalaje, un 28.57% considera
gue a veces y un 28.57% que siempre se cumple con esta actividad.
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TABLA 4

El control de calidad nos permite verificar si verdaderamente se trata de los

articulos solicitados

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido SIEMPRE 14 100,0 100,0 100,0

El control de calidad nos permite verificar si verdaderamente se trata de los
articulos solicitados

100

a0

G0

Porcentaje

404

207

SIEMPRE

El control de calidad nos permite verificar si verdaderamente se trata de los
articulos solicitados

Fuente: Elaboracion propia. Febrero 2017
Interpretacion:

De los 14 colaboradores encuestados el 100% estima que el control de calidad nos
permite verificar si verdaderamente se trata de los articulos solicitados.

102



TABLAS

En lainspeccién de calidad verificamos la cantidad de articulos que se va recibir

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido SIEMPRE 14 100,0 100,0 100,0

En lainspeccion de calidad verificamos la cantidad de articulos que se va recibir

100

Porcentaje

205

G0

404

207

En la inspeccion de calidad verificamos la cantidad de articulos que se va

Fuente: Elaboracién propia. Febrero 2017

Interpretacion:

De los 14 colaboradores encuestados el 100% estima que en la inspeccion de

SIEMPRE

recibir

calidad verificamos la cantidad de articulos que se va a recibir.
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TABLA6

Se interna y acondiciona adecuadamente los productos ingresados al almacén

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido A VECES 1 7,1 7,1 7,1
CASI SIEMPRE 7 50,0 50,0 57,1
SIEMPRE 6 42,9 42,9 100,0
Total 14 100,0 100,0

Se interna y acondiciona adecuadamente los productos ingresacdos al almacen

a0

409

[
[l
1

Porcentaje

]
(=]
1

107

A VECES CAS| SIEMPRE

SIEMPRE

Se interna y acondiciona adecuadamente los productos ingresados al
almacen

Fuente: Elaboracion propia. Febrero 2017

Interpretacion:

De los 14 colaboradores encuestados un 50% estima que casi siempre se interna
y acondiciona adecuadamente los productos ingresados, un 42.86% considera que
siempre y un 7.14% a veces se cumple con esta actividad.
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TABLA7

La infraestructura es ideal para la conservacion de los materiales

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido A VECES 8 57,1 57,1 57,1
CASI SIEMPRE 6 42,9 42,9 100,0
Total 14 100,0 100,0

Porcentaje

Lainfraestructura es ideal para la conservacion de los materiales

ANECES

CAS| SIEMPRE

La infraestructura es ideal para la conservacion de los materiales

Fuente: Elaboracién propia. Febrero 2017

Interpretacion:
De los 14 colaboradores encuestados un 57.14% estima que a veces la
infraestructura es ideal para la conservacion de los materiales, y un 42.56%
considera que casi siempre se cumple.
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TABLA 8

Se cuenta con sistema informatico que garantizan el control exacto de lo almacenado

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido CASI SIEMPRE 5 35,7 357 357
SIEMPRE 9 64,3 64,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

Se cuenta con sistema informatico que garantizan el control exacto de lo
almacenado

Porcentaje
Vi

204

CAS| SIEMPRE SIEMPRE

Se cuenta con sistema informatico que garantizan el control exacto de lo
almacenado

Fuente: Elaboracion propia. Febrero 2017

Interpretacion:

De los 14 colaboradores encuestados un 64.29% estima que siempre se cuenta
con sistema informético que garantizan el control exacto de lo almacenado, y un
35.71% considera que casi siempre se cumple.
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TABLA9

Cuando la cobertura sanitaria, genera mayor demanda por necesidad se cuenta con

ambientes pertinentes para el almacenamiento

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido CASI NUNCA 3 21,4 21,4 21,4
A VECES 8 57,1 57,1 78,6
CASI| SIEMPRE 3 21,4 21,4 100,0
Total 14 100,0 100,0

Cuando la cobertura sanitaria,genera mayor demanda por necesidad se cuenta
con ambientes pertinentes para el almacenamiento

G50

307

40

309

Porcentaje

109

ANECES

CAS| SIEMPRE

CAS| MUNCA

Cuando la cobertura sanitaria,genera mayor demanda por necesidad se
cuenta con ambientes pertinentes para el almacenamiento

Fuente: Elaboracion propia. Febrero 2017

Interpretacion:

De los 14 colaboradores encuestados un 57.14% estima que a veces cuando la
cobertura sanitaria, genera mayor demanda por necesidad se cuenta con
ambientes pertinentes para el almacenamiento un 21.43% considera que casi
nuncay un 21.43% que casi siempre se cumple.
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TABLA 10

La atencion es oportuna: se despacha segln cronograma

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido AVECES 2 14,3 14,3 14,3
CASI SIEMPRE 8 57,1 57,1 71,4
SIEMPRE 4 28,6 28,6 100,0
Total 14 100,0 100,0

Porcentaje

La atencion es oportuna: se despacha segun crograma

ANVECES

CAS| SIEMPRE

SIEMPRE

La atencion es oportuna: se despacha segun crograma

Fuente: Elaboracién propia. Febrero 2017

Interpretacion:

De los 14 colaboradores encuestados un 57.14% estima que casi siempre la
atencién es oportuna: se despacha segun cronograma un 28.57% considera que

siempre y un 14.29% a veces cumple con el cronograma.
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TABLA 11

El despacho, entrega o distribucidn es efectiva, se comunica con anticipacién

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido A VECES 2 14,3 14,3 14,3
CASI SIEMPRE 9 64,3 64,3 78,6
SIEMPRE 3 21,4 21,4 100,0
Total 14 100,0 100,0

El despacho,entrega o distribucion es efectiva,se comunica con anticipacion

Porcentaje

A VECES

CAS| SIEMPRE

SIEMPRE
El despacho,entrega o distribucion es efectiva,se comunica con anticipacion

Fuente: Elaboracion propia. Febrero 2017

Interpretacion:

De los 14 colaboradores encuestados un 64.29% estima que casi siempre el
despacho, entrega o distribucién es efectiva, se comunica con anticipacion un
21.43% considera que siempre y un 14.29% a veces cumple.
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TABLA 12

La entrega de los materiales o productos genera la emisién de una constancia confiable

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido AVECES 1 7,1 7,1 7,1
CASI SIEMPRE 3 21,4 21,4 28,6
SIEMPRE 10 71,4 71,4 100,0
Total 14 100,0 100,0

La entrega de los materiales o productos genera la emision de una constancia
confiable

a0

Porcentaje

A VECES

CAS| SIEMPRE SIEMPRE

La entrega de los materiales o productos genera la emision de una
constancia confiable

Fuente: Elaboracién propia. Febrero 2017

Interpretacion:

De los 14 colaboradores encuestados un 71.43% estima que siempre la entrega de
los materiales o productos genera la emision de una constancia confiable un
21.43% considera que casi siempre y un 7.14% a veces cumple.
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TABLA 13

Se cuenta con tecnologia que facilita los controles de entrada y salida

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
valido CASI SIEMPRE 6 42,9 42,9 42,9
SIEMPRE 8 57,1 57,1 100,0
Total 14 100,0 100,0
Se cuenta con tecnologia que facilita los controles de entrada y salida
B0
50
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_I'I.I
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o

104

SIEMPRE

CAS| SIEMPRE

Se cuenta con tecnologia que facilita los controles de entrada y salida

Fuente: Elaboracion propia. Febrero 2017

Interpretacion:

De los 14 colaboradores encuestados un 57.14% estima que siempre se cuenta
con tecnologia que facilita los controles de entrega y salida un 42.86% considera
gue casi siempre cuenta con tecnologia.
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TABLA 14

La informacién precisa de los stock es competencia de la jefatura
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido AVECES 5 35,7 35,7 35,7
CASI SIEMPRE 4 28,6 28,6 64,3
SIEMPRE 5 35,7 35,7 100,0
Total 14 100,0 100,0
Lainformacién precisa de los stock es competencia de |la jefatura
40
304
L
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c
v
O 204
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o

104

SIEMPRE

AVECES

CAS| SIEMPRE

La informacion precisa de los stock es competencia de la jefatura

Fuente: Elaboracién propia. Febrero 2017

Interpretacion:

De los 14 colaboradores encuestados un 35.71% estima que siempre la informacion
precisa de los stock es competencia de la jefatura un 35.71% considera que a veces
y un 28.57% considera casi siempre lo cumple.
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TABLA 15

El control del stock se afecta pues el ingreso de mercaderia, tuvo limitaciones en el

registro

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 1 7,1 7,1 7,1
CASI NUNCA 3 21,4 21,4 28,6
A VECES 5 35,7 35,7 64,3
CASI SIEMPRE 5 35,7 35,7 100,0

Total 14 100,0 100,0

El control del stock se afecta pues el ingreso de mercaderia, tuvo limitaciones en
el registro

40

Porcentaje

ANWECES

CAS| SIEMPRE

MUMC A CASI NUNCA

El control del stock se afecta pues el ingreso de mercaderia, tuvo
limitaciones en el registro

Fuente: Elaboracion propia. Febrero 2017

Interpretacion:

De los 14 colaboradores encuestados un 35.71% estima que casi siempre el control
del stock se afecta pues el ingreso de mercaderia, tuvo limitaciones de riesgo un
35.71% considera que a veces, un 21.43% considera casi nunca y un 7.14% nunca
lo cumple.
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TABLA 16

El control del stock genera inseguridad, pues las guias de salida no son enumeradas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 3 21,4 21,4 21,4
CASI NUNCA 8 57,1 57,1 78,6
A VECES 1 7,1 7,1 85,7
CASI SIEMPRE 1 7,1 7,1 92,9
SIEMPRE 1 7,1 7,1 100,0

Total 14 100,0 100,0

Porcentaje

El control del stock genera inseguridad, pues las guias de salida no son

60—
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209
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enumeradas
NUI:ICA CAS I\IIUNCA A ‘-:'IéCES CAs] SIEMPRE SIEMIPHE

El control del stock genera inseguridad, pues las guias de salida no son

enumeradas

Fuente: Elaboracion propia. Febrero 2017
Interpretacién:

De los 14 colaboradores encuestados un 57.14% estima que casi nunca el control
del stock genera inseguridad, pues las guias de salida no son enumeradas un
21.43% considera que nunca, un 7.14% considera a veces, un 7.14% casi siempre

yun 7.14% siempre lo cumple.
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Tabla de frecuencia V2
COMUNICACION EN LA ATENCION AL CLIENTE

TABLA 1

La calidad de servicio esta garantizada porque la comunicacion al usuario es pertinente e idonea.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vaélido CASI NUNCA 1 7,1 7,1 7,1
CASI SIEMPRE 6 429 42,9 50,0
SIEMPRE 7 50,0 50,0 100,0

Total 14 100,0 100,0

La calidad de servicio esta garantizada porque la comunicaciéon al usuario es
pertinente e idonea.
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CASI NUNCA, CAS| SIEMPRE SIEMPRE

La calidad de servicio esta garantizada porque la comunicacion al usuario es
pertinente e idonea.

Fuente: Elaboracion propia. Febrero 2017

Interpretacién:
De los 14 colaboradores encuestados un 50.00% estima que siempre la calidad de
servicio esta garantizada porque la comunicacion al usuario es pertinente e idonea
un 42.86% considera que casi siempre, un 7.14% considera que casi nunca se

cumple.
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TABLA 2

Los errores que se evidencia en la comunicacion son generalmente por la excesiva documentacion

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 1 7,1 7,1 7,1
CASI NUNCA 2 14,3 14,3 21,4
A VECES 10 71,4 71,4 92,9
CASI SIEMPRE 1 7,1 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0

Los errores que se evidencia en la comunicacién son generalmente porla
excesiva documentacion
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o T 1 | 1
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE

Los errores que se evidencia en la comunicaciéon son generalmente por la
excesiva documentacion

Fuente: Elaboracion propia. Febrero 2017

Interpretacién:
De los 14 colaboradores encuestados un 71.43% estima que los errores que se
evidencia en a la comunicacion son generalmente por la excesiva documentacion
un 14.29% considera que casi nunca, un 7.14% considera que casi siempre y un
7.14% considera que nunca se cumple.

116




TABLA 3

Para transmitir informacién se cuenta con un manual o protocolo que direcciona a los colaboradores

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 1 7,1 7,1 7,1
A VECES 3 21,4 21,4 28,6
CASI SIEMPRE 6 429 42,9 71,4
SIEMPRE 4 28,6 28,6 100,0
Total 14 100,0 100,0

Para transmitir informacion se cuenta con un manual o protocolo que direcciona

a los colaboradores
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Para transmitir informacion se cuenta con un manual o protocolo que
direcciona alos colaboradores

Fuente: Elaboracion propia. Febrero 2017

Interpretacién:
De los 14 colaboradores encuestados un 42.86% estima que casi siempre que para
trasmitir informacion se cuenta con un manual o protocolo que direcciona a los
colaboradores un 28.57% considera que siempre, un 21.43% considera que a
veces y un 7.14% considera que nunca se cumple.
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TABLA 4

La percepcién que tienen los usuarios hacia el servicio brindado, es que los procedimientos que se

ejecutan son fiables

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido CASI SIEMPRE 8 57,1 57,1 57,1
SIEMPRE 6 42,9 42,9 100,0
Total 14 100,0 100,0

La percepciéon que tienen los usuarios hacia el servicio brindado, es que los
procedimientos que se ejecutan son fiables
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La percepcion que tienen los usuarios hacia el servicio brindado, es que los
procedimientos que se ejecutan son fiables

Fuente: Elaboracion propia. Febrero 2017

Interpretacion:

De los 14 colaboradores encuestados un 57.14% estima que casi siempre la
percepcion que tienen los usuarios hacia el servicio brindado, es que los
procedimientos que se ejecutan son fiables un 42.86% considera que siempre se
cumple.
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TABLAS

Se cuenta con la tecnologia suficiente para utilizar diversos canales de comunicacién con los usuarios

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido A VECES 5 35,7 35,7 35,7
CASI SIEMPRE 4 28,6 28,6 64,3
SIEMPRE 5 35,7 35,7 100,0
Total 14 100,0 100,0

Se cuenta con latecnologia suficiente para utlizar diversos canales de
comunicacion con los usuarios
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Se cuenta con la tecnologia suficiente para utlizar diversos canales de
comunicacion con los usuarios

Fuente: Elaboracion propia. Febrero 2017

Interpretacion:
De los 14 colaboradores encuestados un 35.71% estima que a veces se cuenta con
la tecnologia suficiente para utilizar diversos canales de comunicacién con los
usuarios un 35.71% considera que siempre y un 28.57% casi siempre se cuenta
con la tecnologia.
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TABLA 6

Los jefes de area monitorean la comunicacion para validar las respuestas oportunas

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido CASI NUNCA 2 14,3 14,3 14,3
A VECES 3 21,4 21,4 35,7
CASI SIEMPRE 7 50,0 50,0 85,7
SIEMPRE 2 14,3 14,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

Los jefes de area monitorean la comunicacion para validar las respuestas

oportunas
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Los jefes de area monitorean la comunicacion para validar las respuestas

oportunas

Fuente: Elaboracion propia. Febrero 2017

Interpretacion:
De los 14 colaboradores encuestados un 50% estima que casi siempre los jefes de
area monitorean la comunicacion para validar las respuestas oportunas un 21.43%
considera que a veces, un 14.29% siempre y un 14.29% considera que casi nunca
se cumple.
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TABLA 7

Los colaboradores conocen que los flujos de comunicacién son accesibles

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido A VECES 3 21,4 21,4 21,4
CASI SIEMPRE 6 429 42,9 64,3
SIEMPRE 5 35,7 35,7 100,0
Total 14 100,0 100,0

Los colaboradores conocen que los flujos de comunicacion son accesibles
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Los colaboradores conocen que los flujos de comunicacion son accesibles

Fuente: Elaboracion propia. Febrero 2017

Interpretacion:

De los 14 colaboradores encuestados un 42.86% estima que casi siempre

los

colaboradores conocen que los flujos de comunicacidén son accesibles un 35.71%

considera que siempre y un 21.43% considera que a veces se cumple.
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TABLA 8

La formacién profesional del personal encargado, da el soporte para la atencion, se consolida con las

capacitaciones que ofrece la institucién

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido A VECES 8 57,1 57,1 57,1
CASI SIEMPRE 3 21,4 21,4 78,6
SIEMPRE 3 21,4 21,4 100,0
Total 14 100,0 100,0

Laformacién profesional del personal encargado, da el soporte para la atencion,
se consolida con las capacitaciones que ofrece la institucion
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La formacion profesional del personal encargado, da el soporte parala
atencion, se consolida con las capacitaciones que ofrece la instituciéon

Fuente: Elaboracién propia. Febrero 2017

Interpretacion:

De los 14 colaboradores encuestados un 57.14% estima que a veces la formacién

profesional del personal encargado, da el soporte para la atencion, se consolida

con las capacitaciones que ofrece la instituciéon un 21.43% considera casi siempre

y un 21.43% siempre se cumple.
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TABLA9

Los colaboradores son competentes. Conocen los procedimientos a seguir, pues se cuenta con un

instructivo

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido CASI NUNCA 1 7,1 7,1 7,1
A VECES 4 28,6 28,6 35,7
CASI SIEMPRE 6 42,9 42,9 78,6
SIEMPRE 3 21,4 21,4 100,0

Total 14 100,0 100,0

Los colaboradores son competentes. Conocen los procedimientos a seguir,
pues se cuenta con un instructivo
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Los colaboradores son competentes. Conocen los procedimientos a seguir,
pues se cuenta con un instructivo

Fuente: Elaboracion propia. Febrero 2017

Interpretaciéon: De los 14 colaboradores encuestados un 42.86% estima que casi
siempre los colaboradores son competentes. Conocen los procedimientos a seguir,
pues se cuenta con un instructivo un 28.57% considera que a veces, un 21.43%
siempre y un 7.14% considera que casi hunca se cumple.
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TABLA 10

Los objetivos que se persiguen con la comunicacién oportuna se ejecutan: los colaboradores asumen

compromisos

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido A VECES 2 14,3 14,3 14,3
CASI SIEMPRE 9 64,3 64,3 78,6
SIEMPRE 3 21,4 21,4 100,0
Total 14 100,0 100,0

Los objetivos que se persiguen con la comunicacién oportuna se ejecutan: los
colaboradores asumen compromisos
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Los objetivos que se persiguen con la comunicacidon oportuna se ejecutan:
los colaboradores asumen compromisos

Fuente: Elaboracion propia. Febrero 2017

Interpretaciéon: De los 14 colaboradores encuestados un 64.29% estima que casi
siempre los objetivos que se persiguen con la comunicacion oportuna se ejecutan:
los colaboradores asumen compromisos un 21.437% considera que siempre y un
14.29% a veces se cumple.
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TABLA 11

La atencion en el area es rapida, no hay postergacion de procedimientos.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido A VECES 1 7,1 7,1 7,1
CASI SIEMPRE 7 50,0 50,0 57,1
SIEMPRE 6 42,9 42,9 100,0
Total 14 100,0 100,0

La atencion en el area es rapida, no hay postergacion de procedimientos.
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La atencion en el area es rapida, no hay postergacion de procedimientos.

Fuente: Elaboracion propia. Febrero 2017
Interpretaciéon: De los 14 colaboradores encuestados un 50% estima que casi

siempre la atencion en el area es rapida, no hay postergacién de procedimientos
un 42.86% considera que siempre y un 7.14% considera que a veces se cumple.
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TABLA 12

La atencion es oportuna, lo que se solicita se satisface sin incidencias

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Véalido A VECES 2 14,3 14,3 14,3
CASI SIEMPRE 8 57,1 57,1 71,4
SIEMPRE 4 28,6 28,6 100,0
Total 14 100,0 100,0
La atencion es oportuna, lo que se solicita se satisface sin incidencias
B0
50
40
_d.l
o
)
[
S 30-
S
o
207
10
14 ,29%
(W] T T I
ANWECES CAS| SIEMPRE SIEMPRE

La atencion es oportuna, lo que se solicita se satisface sin incidencias

Fuente: Elaboracion propia. Febrero 2017

Interpretacion: De los 14 colaboradores encuestados un 57.14% estima que casi
siempre la atencion es oportuna, lo que se solicita se satisface sin incidencias un
28.57% considera que siempre y un 14.29% a veces se cumple.
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TABLA 13

La atencion es eficiente, pues los colaboradores cumplen con las entregas sin limitar los

requerimientos.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido A VECES 1 7,1 7,1 7,1
CASI SIEMPRE 9 64,3 64,3 71,4
SIEMPRE 4 28,6 28,6 100,0
Total 14 100,0 100,0

La atencion es eficiente, pues los colaboradores cumplen con las entregas sin
limitar los requerimientos.
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La atencion es eficiente, pues los colaboradores cumplen con las entregas
sin limitar los requerimientos.

Fuente: Elaboracion propia. Febrero 2017

Interpretaciéon: De los 14 colaboradores encuestados un 64.29% estima que casi
siempre la atencion es eficiente, pues los colaboradores cumplen con las entregas
sin limitar los requerimientos un 28.57% considera que siempre y un 7.14% a veces
lo cumple.
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TABLA 14

El comportamiento de los colaboradores en el area afecta la comunicacion, cuando hay pérdidas

0 desabastecimiento.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 1 7,1 7,1 7,1
A VECES 12 85,7 85,7 92,9
SIEMPRE 1 7,1 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0

El comportamiento de los colaboradores en el area afecta la comunicacion,
cuando hay pérdidas o desabastecimiento.
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El comportamiento de los colaboradores en el area afecta la comunicacion,
cuando hay pérdidas o desabastecimiento.

Fuente: Elaboracion propia. Febrero 2017

Interpretaciéon: De los 14 colaboradores encuestados un 85.71% estima que a
veces el comportamiento de los colaboradores en el area afecta la comunicacion,
cuando hay perdidas o desabastecimiento un 7.14% considera que siempre y un
7.14% considera que nunca se cumple.
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TABLA 15

El respeto es inquebrantable en el area aun con los conflictos laborales

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 1 7,1 7,1 7,1
CASI NUNCA 1 7,1 7,1 14,3
A VECES 2 14,3 14,3 28,6
CASI SIEMPRE 5 35,7 35,7 64,3
SIEMPRE 5 35,7 35,7 100,0

Total 14 100,0 100,0

El respeto es inquebrantable en el area aun con los conflictos laborales
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El respeto es inquebrantable en el area aun con los conflictos laborales

Fuente: Elaboracion propia. Febrero 2017

Interpretaciéon: De los 14 colaboradores encuestados un 35.71% estima que
siempre el respeto es inquebrantable en el area aun con los conflictos laborales un
35.71% considera que casi siempre, un 14.29% a veces, un 7.14% casi nuncay un
7.14% considera que nunca se cumple.
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TABLA 16

La cortesia es una constante en el area por consideracion al cliente.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
valido A VECES 2 14,3 14,3 14,3
CASI SIEMPRE 3 21,4 21,4 35,7
SIEMPRE 9 64,3 64,3 100,0
Total 14 100,0 100,0
La cortesia es una constante en el area por consideracion al cliente.
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La cortesia es una constante en el area por consideracion al cliente.

Fuente: Elaboracion propia. Febrero 2017

Interpretacion: De los 14 colaboradores encuestados un 64.29% estima que
siempre la cortesia es una constante en el area por consideracion al cliente un
21.43% considera que casi siempre y un 14.29% a veces lo cumple.
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