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RESUMEN

La globalizaciéon esta causando en las organizaciones una busqueda constante de
competitividad, en ese sentido urgen implementar herramientas que contribuyan
con el desarrollo de las organizaciones, siendo el proceso de distribuciéon una
alternativa de solucion, esta investigacion tuvo como objetivo general determinar la
influencia del proceso de distribucion en la calidad de servicios una empresa de
cosmeéticos, 2022.

Esta investigacion fue de enfoque cuantitativo, aplicada, de nivel correlacional
causal, de disefio no experimental y transversal. Para la recopilaciéon de datos se
utilizé la técnica de la encuesta cuyos instrumentos fueron dos cuestionarios con
Su respectiva validez y confiabilidad, para el Proceso de distribucion el Alfa de
Cronbach = 0.952 y para la calidad de servicios el Alfa de Cronbach = 0.898. Para
la prueba de hipétesis se aplico el estadigrafo Chi cuadrado de Pearson y regresion
logistica ordinal, cuyos resultados fueron: Chi cuadrado de Pearson = 78.841 con
un nivel de Sig. 0,000 < 0,05; razon de verosimilitud Chi-cuadrado con un p-valor =
0,000<0,05; y el coeficiente de determinacién R? Nagelkerke (0,49). Se concluy6
gue existe evidencia que el proceso de distribucion influye significativamente sobre

la calidad de servicios una empresa de cosméticos, 2022.

Palabras clave: Almacenamiento, control de inventarios, distribucion, empatia,

confiabilidad.
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ABSTRACT

Globalization is causing in organizations a constant search for competitiveness, in
that sense it is urgent to implement tools that contribute to the development of
organizations, being the distribution process an alternative solution, this research
had as general objective to determine the influence of the distribution process in the
quality of services in a cosmetics company, 2022.

This research has a quantitative approach, applied, causal correlational level, non-
experimental and cross-sectional design. For data collection, the survey technique
was used, whose instruments were two questionnaires with their respective validity
and reliability, for the distribution process Cronbach's Alpha = 0.952 and for the
guality of services Cronbach's Alpha = 0.898 For hypothesis testing, Pearson's Chi-
square statistic and ordinal logistic regression were applied, whose results were:
Pearson's Chi-square = 78.841 with a Sig. level 0.000 < 0.05; Chi-square likelihood
ratio with a p-value = 0.000<0.05; and the coefficient of determination R2
Nagelkerke (0.49), It was concluded that there is evidence that the distribution

process significantly influences the quality of services a cosmetics company, 2022.

Keywords: Warehousing, inventory control, distribution, empathy, reliability.
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I.  INTRODUCCION

de la competitividad, pues actualmente el mercado exige en las organizaciones
diferentes estrategias en sus procesos de distribucion que permitan desarrollar
niveles Optimos de: eficiencia, eficacia, dinamismo, creatividad, agilidad y
flexibilidad, rasgos que permitan elevar los niveles de competitividad y calidad de
servicio, lo cual finalmente pretende contribuir con la sustentabilidad del negocio
(Pinheiro et al., 2017).

Por otro lado, la existencia de una empresa dentro del mercado, dependera
mucho de su capacidad de captar y retener clientes. Si la organizacion ofrece un
mejor producto o servicio que sus competidores, tendra una ventaja competitiva.
En ese sentido, la calidad del servicio se transforma en una herramienta estratégica
la cual asegura la ventaja competitiva (Arellano, 2017).

Con respecto al contexto internacional, la Comision Econémica para América
Latina y el Caribe (2019) publicé lo siguiente: la digitalizacion y las innovaciones
tecnoldgicas del nuevo siglo estdn cambiando radicalmente la logistica. Las
modificaciones en los sistemas de produccién y distribucion de materias primas
requieren una alta sincronizacion de los procesos logisticos en tiempo real. Para
ello, el sistema logistico emergente se refiere a la interconexion de informacion,
optimizacién de tiempo y recursos. La administracion y el intercambio de datos
entre los integrantes de la cadena logistica se convierte en una importante fuente
de innovacién que acerca las necesidades de los clientes al desarrollo de servicio
de calidad ([CEPAL], 2019).

A nivel nacional Loli et al. (2015), con la apertura de los mercados, la
globalizacion econémica (libre mercado, las nuevas tecnologias, libre competencia)
han sorprendido a las empresas productoras de bienes y servicios, que no estan
preparadas para enfrentar nuevos desafios y mucho competir con quienes no solo
brindan un buen producto, pero también es importante que brinden un buen
servicio. Es por ello que es fundamental que todas las organizaciones desarrollen
estrategias que les permitan elevar sus niveles de servicio de calidad.

A nivel local, este estudio se ejecutd en el area de despacho de una
organizacion del sector cosméticos, pues a raiz de la pandemia Covid, hubo

muchas restricciones y demoras en el despacho de productos, esto afecto



negativamente a los procesos, pues se generaron retrasos en la entrega de pedidos
hacia los clientes.

La trayectoria de la empresa de cosméticos, que actualmente es la mayor
empresa multinacional de cosmético en Brasil, comenz6 en 1969, cuando Luiz
Seabra abrié una tienda en Sado Paulo. Desde ese entonces inicio la construccion
de una empresa con la mision de brindar relaciones felices y armoniosas consigo
mismo, con los demas y la naturaleza, Con Sedes en Argentina, Chile, Colombia,
EE.UU, Francia, México, Peru y Malasia, los productos de la marca se encuentran
disponibles con los Consultores, a través del comercio electronico, la empresa
brasilera para el 2021 ya contaba con alrededor de 50.000 asesores digitales, como
parte de una estrategia omnicanal y venta directa mejorada. Su director general,
Eduardo Eiger, habla sobre como se estdn adaptando y como planean volver al
crecimiento a doble digito.

Con respecto a lo anterior se suma la falta de organizacion en los procesos
de distribucion, especificamente en el procesamiento de pedidos hacia los clientes,
pues a raiz de la falta de compromiso del personal en el area de Picking (proceso
de recepcidn, seleccion, despacho y programacion del envié de productos), esto
genero demoras en los plazos de entrega, cancelacién de muchos pedidos y quejas
por parte de las consultoras (clientes).

Por otro lado, se suman las dificultades de almacenamiento de productos
gue existen debido a que la empresa acaba de comprar una nueva linea de
productos la cual ha generado dificultades para controlar ambas lineas. Otro
problema que se ha observado es la falta de niveles de stock, pues las restricciones
de la pandemia conllevo a que muchos productos tuvieron baja rotacion de ventas.

Finalmente, otra situacion que preocupa son las quejas por un mal servicio
a los clientes, estas quejas van por la demora de entrega de sus productos, y
también por la lentitud y trdmites para dar solucion a esos reclamos.

Por consiguiente, este estudio busco contribuir y brindar un mejor panorama
del proceso de distribucion en el area de despacho en una empresa de cosméticos,
lo cual pueda contribuir a generar un aporte en la toma de decisiones, con el
objetivo de mejorar los procesos de distribucion, los cuales podrian afectar o
beneficiar a la calidad de servicio. De lo contrario, es decir, sin realizar este tipo de

estudios, se podrian perder muchas oportunidades de mejora en esta area.



Surgiendo la siguiente pregunta ¢,cémo influyen los procesos de distribucion en la
calidad de servicio de una empresa de cosmeéticos, 20227 pues la finalidad de esta
investigaciéon, es marcar un precedente de analisis del proceso de distribucion y
calidad de servicio en una empresa de cosméticos, evidenciando el manejo en el
area de despacho, de tal manera que se puedan desarrollar proyectos en funcién
a las mejoras de esta area, situacion que podria motivar a realizar futuras
investigaciones sobre este tema.

Asi mismo, se plantean las siguientes interrogantes como problemas
especificos: ¢ De qué manera influyen las dimensiones, procesamiento de pedidos,
transporte de mercancias, almacenamiento, control de inventarios y servicio al
cliente en la calidad de servicio en una empresa de cosméticos, 20227

Con respecto a las justificaciones, esta investigacion se justifica
tedricamente debido a que se analizo la influencia de los procesos de distribucion
en la calidad de servicio de una empresa de cosméticos, cuya finalidad fue
evidenciar situaciones que puedan afectar al proceso en el area de despacho,
informacion que pueda ser importante y motivante para futuros estudios, los cuales
puedan ser contrastados con las teorias ya existentes.

Por consiguiente, este estudio se justifica de forma préctica porque se
analizara el efecto de los procesos de distribucion en la calidad de servicios, cuyos
resultados podrian ser utilizados y aplicados para realizar un mejor proceso de
distribucion, el cual pueda tener un efecto positivo en la calidad de servicio,
buscando resolver de manera practica y directa un problema real.

La justificacion metodolégica de este estudio se fundamenta en el método
cientifico, ya que a través de las pruebas estadisticas de hipétesis se pudieron
analizar relaciones causa y efecto entre los procesos de distribucién y la calidad de
servicio, resultados que presentaron evidencias cientificas que serviran como
aporte para la investigacion de temas similares a este estudio, generando
diferentes puntos de vista o abriendo debates los cuales contribuyan a nuevas
investigaciones.

En referencia a la justificacién social, esta investigacién se busca contribuir
y generar un aporte en la toma de decisiones del area de despacho de la empresa,
con la finalidad de optimizar los procesos, lo cual es primordial para el crecimiento

de una organizacion.



Por otro lado, se tiene como objetivo general de esta investigacion:
determinar la influencia del proceso de distribucion en la calidad de servicio de una
empresa de cosméticos, 2022.

Seguidamente de ello, se tiene como objetivos especificos: determinar la
influencia de las dimensiones, procesamiento de pedidos, transporte de
mercancias, almacenamiento, control de inventarios y servicio al cliente en la
calidad de servicio de una empresa de cosméticos, 2022.

Asi mismo, la hipotesis general se planted de la siguiente manera: el proceso
de distribucidn influye significativamente en la calidad de servicio de una empresa
de cosméticos, 2022.

Seguidamente como hipétesis especificas se planteo lo siguiente: las dimensiones,
procesamiento de pedidos, transporte de mercancias, almacenamiento, control de
inventarios y servicio al cliente influyen significativamente en la calidad de servicio

de una empresa de cosméticos, 2022.



Il. MARCO TEORICO
A nivel internacional, Merino y Ojeda (2021) plantearon como objetivo general de
su estudio: analizar la influencia de la gestion logistica en el proceso productivo de
un restaurante. Rio de Janeiro 2021, en el que su resultado de correlacion indica la
relacion de la dimension gestion de compras sobre el proceso productivo, fue: R
Pearson =0,710 y p=0,000<0,005; finalmente se concluyé que, la gestion de
compras influye significativamente sobre el proceso productivo.

Henao (2019) disefio un modelo para explicar cémo, la calidad del servicio,
y el valor percibido influyen en la satisfaccion del cliente en una empresa de
telefonia fija colombiana, y los resultados de su modelo y su poder predictivo
muestran los siguientes valores de R cuadrados: Calidad de servicio (R cuadrado
=0.725), satisfaccion (R cuadrado =0.795), y valor percibido (R cuadrado =0.579).

Toral y Zeta (2016) plantearon comprobar la relacion de la gestion
administrativa en la calidad del servicio, los resultados obtenidos mediante el Rho
de Spearman son de 0.520 con un p valor de 0.000 (p<0.05), lo cual explica que
existe una relacion directa y significativa, entre las variables analizadas.

A nivel nacional, Aliaga y Alcas (2020) tuvieron como objetivo determinar la
influencia de la gestién administrativa en la calidad del servicio, cuyos resultados
fueron, Chi cuadrado de Pearson = 31,107 con un p valor de 0.000 (p<0.05), en
ese sentido se demostro que existe una relacion directa y significativa, entre las
variables analziadas.

Lopa (2020) quien tuvo como objetivo principal determinar la influencia de la
gestion por procesos en la calidad de servicio, los resultados obtenidos mediante
el Chi cuadrado de Pearson = 18,113 con un p valor de 0.001 (p<0.05), lo que indica
la influencia de la variable independiente sobre la dependiente.

Ramirez (2018) quien tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
gestion de almacén y el control de calidad, los resultados obtenidos mediante el
Rho de Spearman son de 0,919 con un p valor de 0.000 (p<0.05), por consiguiente,
se comprobo la relacion entre las variables analizadas.

Pérez (2018) quien tuvo como objetivo Determinar la influencia del control
de inventario en la calidad de servicio, los resultados obtenidos mediante el Chi
cuadrado de Pearson = 494,759 con un p valor de 0.000 (p<0.05), resultado que

afirmo que el control de inventario influye sobre la calidad de servicio.



Morocho y Santos (2018) su objetivo fue analizar la relacion entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente, los resultados obtenidos mediante el Rho
de Spearman son de 0.821 con un p valor de 0.000 (p<0.05), lo que indica que
existe una relacion directa y significativa, entre las dos variables.

Vilca et al. (2021) plante6 como objetivo encontrar la relaciéon entre la calidad
de servicio y la satisfaccion de los clientes, los resultados obtenidos mediante el
Chi cuadrado de Pearson = 63,333 con un p valor de 0.003 (p<0.05), lo que indica

gue existe una relacion directa y significativa, entre ambas variables

Las teorias adquiridas para esta investigacion permitieron comprender con
mas precision las variables Proceso de distribucion y Calidad de servicio, a
continuacion, se daréa a conocer cual es la fundamentacion tedrica del Proceso de
distribucion.

Perdana et al. (2019) menciona que es importante que las empresas cuenten
con un adecuado canal de distribucion, para que asi logren alcanzar sus objetivos.
Dado que si se escoge uno erréneo esto puede producir cuellos de botellas en el
suministro de bienes y servicios de los productores a los consumidores finales. Asi
mismo también Sembiring al et. (2020) hace referencia que la distribucién es uno
de los impulsadores de las ventas generales de la empresa, asi mismo esta afecta
directamente a los costos logisticos.

Segun Acosta (2017) el proceso de distribucion es un conjunto de acciones
gue aplicadas correctamente logran obtener el propdsito de optimizar tiempos y
recursos, logrando mayores beneficios.

Asi mismo plantea las siguientes dimensiones:

Procesamiento de pedidos: empieza desde la solicitud ingresada por el cliente
hasta la preparacion de su pedido para su transporte, abarcando labores de tipo
administrativo y fisico, de forma que para poder procesar el pedido se debe
comprobar las existencias en stock.

Transporte de mercancias: Esta actividad esta relacionado con el traslado de
pedido desde el lugar de origen hasta la entrega del pedido al consumidor final, en

el tiempo correcto.



Almacenamiento: Espacio donde es debidamente almacenados los productos,
situados estratégicamente, lo cual garantiza un abastecimiento rapido de los
productos para la preparacion de los pedidos.

Control de inventario: Proposito de medir los niveles de existencias,
encargandose en todo momento de atender la demanda, reduciendo costos.
servicio al cliente: una estrategia de servicio disefiada de acuerdo a las
expectativas de los clientes, para finalmente producir y brindar un servicio con un
valor agregado.

Gutiérrez et al. (2010) citado por Fontalvo et al. (2019) mencionaron que el
proceso de distribucion tiene como finalidad optimizar los tiempos y procesos.es
por ello, que si no se lleva a cabo de manera eficiente esto podria afectar a los
procesos de la cadena de suministro.

Correa et al. (2010) citado por Fontalvo et al. (2019) menciona que la gestion
de almacenes y distribucion son procesos claves, ya que son los encargados de
gestionar el inventario y satisfacer plenamente las necesidades de los clientes.

Velasquez (2019) dice que la logistica de distribucion es la encargada de
entregar el producto o servicio final a los consumidores. Mediante la logistica de
distribucion, es posible que el consumidor final obtenga el producto o servicio
deseado en el tiempo y la cantidad esperada.

Sanchez et al. (2019) Afirmaron que la gestion por procesos es el
perfeccionamiento de las actividades que generan valor agregado al sistema, este
ciclo empieza con las entradas de informacion o materiales, los cuales pasan por
una secuencia de actividades que finalmente transforman y emana un producto
final, cubriendo las expectativas o necesidades del grupo de interés, no sin antes
haberse cumplido con ciertos criterios o estandares de calidad.

Yunga (2019) menciond que el procesamiento de pedidos abarca desde que
el pedido es recepcionado por parte de la consultora hasta la entrega del mismo,
las compafias comercializadoras de productos brindan a sus vendedores
herramientas tecnoldgicas para facilitar la recepcién de sus pedidos
Medinilla et al. (2018) afirma que la gestion de pedidos es un proceso que implica
el contacto con los clientes. Por lo tanto, el éxito del proceso depende de su
adecuacion a varios criterios especificos del cliente, como facturas personalizadas

y facil acceso a la informacion del pedido. Se desarrolla utilizando actividades de



cumplimiento de pedidos de clientes como parte de la gestion de cliente y
maximizando el valor de la cadena de suministro.

Anaya (2015) definié que el transporte de mercancias como toda actividad
destinada a transportar los productos desde su lugar de origen hasta su destino, es
decir, es responsable de todas las actividades relacionadas con la necesidad de
colocar los productos en su destino respectivo de manera rapida y segura.
Gonzalez (2016) menciono que el transporte es una parte fundamental de la gestion
logistica, la cual permite que las materias primas, los productos terminados e
incluso las personas se muevan a través de una cadena de transporte disefiada
para completar la planificacibn con costos minimos, ya sea a nivel nacional
internacion o local.

Escudero (2019) menciond que el almacenamiento es ubicar la mercancia
en la zona mas adecuada del almacén, con la finalidad de su facil acceso.

Huguet et al. (2016) mencionaron que la gestion de almacenes es un proceso de
funcion logistica que asegura la recepcion, el almacenamiento y el movimiento de
cualquier material, materia prima, productos semielaborados y terminados.

Roman et al. (2012) citado por Samaniego (2019) mencionaron que el control
de inventarios, es un factor esencial en le funcionamiento de la organizacién, ya
gue juega un rol importante en la reduccién de costos, y si la gestion se realiza de
manera planificada y eficiente, la probabilidad de éxito es alta, administrar el
sistema de inventario requiere el reconocimiento de sobrecostos, retrasos
significativos y retrasos en la toma de decisiones.

Balugani et al. (2018) citado por Cardona et al. (2018) afirmaron que el
control de inventarios es un problema complejo en la organizacion y es una de las
principales actividades en la gestion de la planta de produccion, pero no siempre
Su correcta y exitosa aplicacién se debe a que en ocasiones no se tiene en cuenta
las diferencia en la demanda y el tiempo de entrega, asi como el desequilibrio
existente entre la demanda y el proceso de produccion no se tiene en cuenta.

Torres et al. (2019) afirmaron que el servicio al cliente se considera como un
conjunto de beneficios que un cliente espera mas alld del producto o servicio
basico.

Kotler et al. (2004) citado por Valenzuela et al. (2019) mencionaron que un

servicio es una obra o una realizacion que es esencialmente impalpable.



Por otro lado, se tiene como variable dependiente a la Calidad de servicio:
Campainia et al. (2018). Mencionan que la calidad de servicio es la relacion mutua
de satisfaccion y expectativa entre el cliente y la organizacion que resuelve sus
necesidades.

Para Nishizawa (2014) citado por Belén et al (2021) El modelo SERVQUAL
es un meétodo de investigacion comercial, que mide la calidad de servicio y
comprende que esperan los clientes del servicio y como lo valoran. EI modelo
SERVQUAL nos ayuda a lograr resultados de satisfaccién del cliente relacionados
con la calidad del servicio recibido, a través de sus 5 dimensiones. Asi mismo este
modelo nos ayuda a entender los parametros en lo que la empresa tiene puntos
débiles y ayuda a mejorarla. Recomendando aumentar el flujo de clientes brindando
un servicio de calidad

El Modelo SERVQUAL fue elaborado por (Parasuraman, Ziethaml, & Berry,
1988) esta basado en cinco dimensiones para asi lograr medir la calidad de los
Servicios.
Elementos Tangibles: esta relacionado con las instalaciones fisicas, equipos,
publicidad, personal.
Fiabilidad: el personal de la empresa debe ser fiables y brindar confianza a los
clientes.
Capacidad de respuesta: tener la capacidad de resolver inquietudes.
Seguridad: Esta relacionada con la tranquilidad que brinda el personal al cliente, al
hacer uso del servicio, el personal debe estar debidamente capacitado.
Empatia: Brindar atencion personalizada y poder resolver todas las inquietudes que
tiene el cliente

Dujak, Zdziarska, Kolinski (2017) menciono que el proceso de distribucion
es un conjunto de decisiones y acciones. Esto crea un alto costo para entrega del
producto correcto, en el momento y lugar adecuado segun deseos del cliente.
Izquierdo, J. (2021) menciono que la calidad de servicio se crea en la mente de los
usuarios o consumidores, de un servicio y se basada en comprender las
necesidades de los clientes y superar sus expectativas.

Zouari y Abdelhedi (2021) afirmaron que la calidad de servicio es

fundamental para conseguir la satisfaccion del cliente, es el examen interno de cada



uno de sus propias necesidades para determinar si estan cubiertos por la prestacion
del servicio, asi mismo plantearon las siguientes dimensiones:

Confiabilidad: la capacidad de ser confiables por realizar Io prometido con precision.
Tangibles: los aspectos tangibles asociados con el servicio, como la apariencia de
los empleados, las instalaciones fisicas y el quipo

Capacidad de respuesta: la disposicion del personal para reaccionar ante los
clientes de manera rapida y positiva.

Garantia: El conocimiento y la cortesia de los empleados y su capacidad para
trasmitir confianza, fe y seguridad entre los clientes

Empatia: La atencion carifiosa e individualidad que se brinda a los clientes.

Silva et al. (2021) mencionaron que la calidad del servicio es la eleccion de las
organizaciones para obtener una ventaja competitiva en una economia globalizada.
Define como Dimensiones:

Aspectos tangibles: se encuentra relacionado con la apariencia de los empleados
y de la empresa.

Confiabilidad: es la capacidad de la empresa para prestar sus servicios de forma
precisa y fiable, y la voluntad de los empleados para prestar los servicios.
Responsabilidad: evalua el enfoque del personal en la voluntad y el deseo de
brindar un servicio rapido y eficiente hacia los clientes.

Confianza; considera la seguridad que transmite el personal hacia los clientes, lo
cual se refleja en los conocimientos y habilidades que tienen los colaboradores al
prestar un servicio. Empatia: se relaciona con la atencion individualizada que la

organizacion brinda, con el objetivo de generar una buena atencion al cliente.

10



[I. METODOLOGIA

3.1 Tipoy disefio de investigacion

Enfoque de la investigacién:

Cuantitativo

Segun Sanchez, et al. (2018) Son investigaciones en donde se hacen mediciones
numeéricas, es decir que se recolectan datos los cuales, al ser analizados, buscan
probar hipotesis, las cuales son apoyadas por la estadistica, de esta forma se busca
para determinar de manera exacta, patrones de conducta de una poblacion.

Tipo de investigacion:

Aplicada:

Segun Naupas, et.al. (2018) Es aquella que, partiendo de los aportes de la
investigacion basica, permite solucionar los problemas sociales de una comunidad,
region.

Disefio de investigacion:

No experimental

Hernandez y Mendoza (2018), es aquel estudio en donde no se tergiversa ni
manipulan las variables, es decir que estas son analizadas en su contexto natural.
Corte:

Transversal

“Un estudio transversal es aquel que recolecta datos en un solo momento”
(Hernandez y Mendoza 2018, p.176).

Nivel de investigacion:

Correlacional-causal

Hernandez y Mendoza (2018), este disefio permite determinar relacion entre dos o
mas variables; estableciendo a veces niveles o grados de correlacion, o también

determinando niveles de causa y efecto.
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3.2 Variables y operacionalizacion:
Variable independiente: PROCESO DE DISTRIBUCION

Definicion conceptual: Es un sistema que estd compuesto por un conjunto de
actividades, las cuales, organizadas eficientemente, permiten optimizar costos (A.
Acosta, 2017, p.86).

Definicion operacional: El proceso de distribucion estd compuesto por un
conjunto de actividades como; el procesamiento de pedidos, el transporte de
mercancias, el almacenamiento, el control de inventarios y el servicio al cliente, los
cuales se integran con la finalidad de obtener un beneficio favorable. (A. Acosta,
2017, p.86).

Dimensiones o indicadores
Proceso de Pedidos:
Verificaciéon

Sistemas de informacion gerencial
Recursos humanos
Instrucciones al personal
Ubicacion de la mercancia
Entrega de productos
Transporte de mercancias:
Optimizacién de tiempos
Seguridad

Calidad

Almacenamiento:
Instalaciones

Control

Productos

Control de inventarios:
Rotacién de inventario
Perdidas de inventario

Servicio al cliente:
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Anteriores a la transaccion
Durante la transaccion
Posteriores a la transaccion
Escala de medicion:

Likert

Variable dependiente: CALIDAD DE SERVICIO

Definicion conceptual: La calificacion de la calidad de servicio se obtiene a partir
de las opiniones de los clientes quienes brindan la informacién correcta a la
organizacion, en el sentido de que si ofrece una calidad de servicio buena o mala
(Strenitzerova & Gana, 2018).

Definicidén operacional: en este estudio, se resalta definicibn de Parasuraman et
al. (1985; 1993), dada su aceptacion en muchos sectores de la economia y porque
incorpora factores como las expectativas y percepciones del servicio, Ademas
plantearon 5 dimensiones determinantes de la calidad de servicio.

Dimensiones:

Confiabilidad:

Servicio confiable

Garantia

Capacidad de respuesta:

Servicio eficiente

Solucionar sus problemas

Seguridad:

Preparacion de los empleados

Cortesia

Habilidad para transmitir confianza y seguridad

Empatia:

Atencion

Conocimientos de las necesidades del cliente

Horarios de atencion flexible

Elementos tangibles:

Instalaciones comodas y atractivas
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- Materiales para las comunicaciones

- Apariencia del trabajador
Escala de medicion:
Likert
3.3 Poblaciéon y muestra
3.3.1 Poblacion
La poblacién para medir la variable proceso de distribucion y calidad de servicio
sera determinada por la cantidad de 136 colaboradores del area de despacho
(picking - warehouse) de la empresa de cosméticos ubicado en Lurin, los cuales
estan registrados de acuerdo a la planilla de la empresa, en ese sentido se realizo
un censo a toda la poblacion, es decir que todos los trabajadores de esta area
participaran en la recopilacion de la informacion.
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
3.4.1 Técnicas:
Se aplico la encuesta, la cual segun Arroyo (2020) permite recopilar los datos a
través del instrumento llamado cuestionario, el cual fue aplicado y respondido por
los colaboradores de la empresa de cosméticos, informacion que contribuyo con el
analisis de investigacion
3.4.2 Instrumentos de recoleccion de datos:
El instrumento que se utilizé en este estudio fue el cuestionario, el cual estuvo
compuesto por 52 interrogantes, con 5 posibles alternativas, asi mismo estas
preguntas se dividieron en dos grupos, siendo el primer grupo de 30 preguntas
correspondientes a la variable Proceso de distribucion, la cual se compone de 5
dimensiones, en el segundo grupo se tuvieron 22 preguntas las cuales
correspondieron a la variable Calidad de servicio, la cual se compone de 5
dimensiones.
3.4.3 Validez y confiabilidad:
Validez: Para el procedimiento de validez de la variable proceso de distribucion fue
evaluado y certificado por docentes especialistas quienes autorizaron la aplicacion
del instrumento.
Con respecto a la validez de la variable calidad de servicio se utilizé el modelo
SERVQUAL, lo cual es una técnica de investigacion comercial que permite realizar

la medicion de la calidad de servicio, asi mismo la estructura de este cuestionario,
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esta basado en 5 dimensiones las cuales contienen 22 items (zeithaml,
Parasuraman y Berry, 2004).

Por otro lado, Nabilou y Khorasani (2014) mencionan que el modelo SERVQUAL
es de libre acceso y ha sido utilizado en varios estudios con validez y fiabilidad
confirmadas.

Para este estudio fue precisa la adaptacion de los items los cuales se tuvieron que

dirigir a los colaboradores, para obtener la informacién necesaria.

Confiabilidad: Para determinar la confiabilidad de la variable proceso de
distribucion se utilizo el programa estadistico SPSS, a través del alfa del Cronbach,
cuyo rango de aceptacion debe oscilar entre 0.7 y 1, lo cual que permite obtener
una mejor fiabilidad, en ese sentido el resultado de alfa de Cronbach fue igual a
0.952.

Con respecto a la confiabilidad de la variable calidad de servicio (modelo
SERVQUAL), se tomo6 como referencia los datos de la investigacion de Nizhisawa
(2014) quienes utilizaron el programa estadistico SPSS, cuyo alfa de Cronbach fue
igual a 0.873.

FICHA TECNICA: CALIDAD DE SERVICIO

Nombre del instrumento: Cuestionario (modelo SERVQUAL)

Autores: Nizhisawa

Afio: 2014

Tipo de instrumento: cuestionario

NUumero de items: 22 items

Aplicacién: individual

Tiempo de administracion: 10 minutos

Usos: Para evaluar la calidad de servicio de una empresa cosméticos, Lima 2022
Estructura: Se organiza en cinco dimensiones: confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia, elementos tangibles.

Escala de medicidn: Es ordinal con valores de nunca (1), casi nunca (2), a veces

(3), casi siempre (4) siempre (5).
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3.5 Procedimientos

En esta investigacion se recopilaron datos a través de las encuestas, las cuales
fueron realizadas a los 136 colaboradores del area logistica de una empresa de
cosmeéticos, Lurin Lima-Pera 2022, se procedi6 a realizar un analisis descriptivo y
estadistico para variables proceso de distribucion y calidad de servicio,
considerando las dimensiones de estas, por consiguiente para el analisis
descriptivo se presentaron graficos con niveles porcentuales, y para el analisis
inferencial se realizaron pruebas de hipétesis a través del estadigrafo Chi cuadrado
de Pearson y regresion logistica ordinal.

3.6 Método de analisis de datos.

Estadistica descriptiva: Arias, (2006) y Martins & Palella (2012), citados por
Gallardo (2017), mencionaron que son técnicas y medidas que ayudan a
caracterizar los datos recopilados, los cuales pueden ser representados en tablas
y gréficos.

Estadistica inferencial: Arroyo (2020), afirmé que esta se usa principalmente en el
analisis de prueba de hipotesis para variables correlacionales y causales.

Chi cuadrado: para Hernandez y Mendoza (2018) es aquella prueba estadistica que
determina la relacion entre dos variables categoricas.

Regresion logistica ordinal: segun Brage (2020) El modelo de regresion logistica
permite realizar un analisis el cual busca relacionar una variable independiente que
pueden ser categorica 0 continua, con una variable categorica, asi mismo a través
de los coeficientes del modelo se puede determinar los efectos que tiene esta
variable independiente sobre la variable dependiente.

En ese sentido para el andlisis descriptivo se utilizé el programa Excel, en el cual
se presento la estadistica descriptiva en graficos y porcentajes de cada variable y
sus respectivas dimensiones de esta investigacion; y para el analisis inferencial y
se utilizé el programa SPSS Statistics Software v.22, en donde se contrasto la

prueba de hipétesis Chi cuadrado y la regresion logistica ordinal, resultados que
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fueron presentados en tablas, graficos y coeficientes, con la explicacion detallada

para cada una de las variables con sus respetivas dimensiones.

3.7 Aspectos éticos:

Esta investigacion considera la ética profesional, ya que toda la informacion que se
recolecto, tiene las citas y sustento correspondiente, la cual demostré que no existe
algun plagio intelectual. De modo que sea veridico y confiable para el lector cuando
requiera de la informacién, respetando los derechos de autor y haciendo uso de las
normas APA, aplicandolo en cada una de las citas textuales, en la estructura de la
investigacion, asi mismo se utilizo el programa turnitin para poder verificar el reporte
de similitud. Adicionalmente se presentara la declaracion jurada donde se detalla
gue dicho proyecto es de nuestra auditoria, sometiéndonos a las normas vigentes
de la Universidad Cesar Vallejo antes cualquier tipo de omision o falsedad de
informacion o documentos.

Con respecto al criterio de beneficencia, a través de los resultados obtenidos se
planted generar un aporte favorable para mejorar algunos aspectos de la empresa;
asi mismo, con respecto al principio de no maleficencia se respetaron, todos los
parametros éticos de la investigacion, seguidamente es importante resaltar la
autonomiay libertad que tuvieron los participantes en esta investigacion, finalmente
se aplicé el criterio de justicia respetando las normas y el rigor cientifico a lo largo

de este trabajo.

17



V. RESULTADOS

4.1 Resultados descriptivos

4.1.1 Caracterizacion de la muestra
Figura 1.
Porcentaje de Genero

BmF

Nota: en la figura 1 se observa que del 100% de participantes, el 58% son del

género femenino y el 42% restante del género masculino.
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4.1.2. Caracterizacion de las dimensiones
Figura 2
Porcentaje de la dimension procesamiento de pedidos.

1. Se realizan auditorias internas a los procesos de

pedidos 9.569 34.56% 26.47%
2. Los sistemas de informacion se adaptan a las
0, 0, v}

necesidades de la empresa 16.91% 21.32% 35.29%
3. La rotacion de personal influye en el despacho de

pedidos 19.12% 27.94% 31.62%
4.Con que frecuencia capacitan al personal

11.769 30.88% 33.09%

5.La pérdida de registros o cédigos de los lotes o cajas de
0, [v) 0,
pedidos afectan el despacho de pedidos 18.38% 20.59% 42.65%

6. Se cumple las metas del proceso de pedidos diarios
14.71% 33.82% 27.21%

0 20 40 60 80 100 120 140 160
W Nunca Raravez M Algunavez M Casisiempre Siempre

Nota: con respecto al primer enunciado, se resalta que un 34.56% de los
encuestados afirma que casi siempre se realizan auditorias internas a los procesos
de pedidos, asi mismo para el enunciado nimero 2, se destaca que un 35.29%
respondié que algunas veces los sistemas de informacién se adecuan a las
necesidades de la empresa, seguidamente para el enunciado nimero 3, se puede
diferenciar que un 31.62% menciona que casi siempre la rotacion de personal
influye en el despacho de los pedidos, asi mismo para el enunciado nimero 4, se
destaca que un 33.09% respondio que siempre capacitan al persona, en cuanto al
enunciado numero 5, se destaca que un 42.65% respondio que siempre la perdida
de registros o codigos de los lotes o cajas de pedidos afectan al despacho de los
pedidos, por ultimo para el enunciado nimero 6, se destaca que un 33.82%
respondié que casi siempre se cumplen con las metas del proceso de pedidos

diarios.
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Figura 3

Porcentaje de la dimension transporte de mercancias.

7. Los medios de transporte realizan la entrega de
! P 'z 82 9€ 5098 37.50% 27.21%

productos a tiempo

8. Cuentan con la disponibilidad de medios de

11.769 26.47% 28.68%
transporte en todo momento

9. Utilizan todos los equipos de seguridad para la

14.719 32.35% 28.68%
carga y descarga de productos

10. Se realiza un mantenimiento adecuado a los
. 11.769 30.88% 33.09%
medios de transporte de la empresa

11. El medio de transporte cumple con los
mne 'SP ple 18.38% TR 43.38%
requerimientos y cuidados necesarios para...

12. Consid I iciodet te d
onsidera que el servicio de transporte de gy 38.40% 28.00%

mercancias que brinda su empresa es éptimo
0 20 40 60 80 100 120 140 160

B Nunca Raravez M Algunavez M Casisiempre Siempre

Nota: con respecto al enunciado 7, se resalta que un 37.50% de los encuestados
afirma que casi siempre los medios de transporte realizan la entrega de productos
a tiempo, asi mismo para el enunciado numero 8, se destaca que un 33.09%
respondi6 que algunas veces cuentan con la disponibilidad de medios de
transporte, seguidamente para el enunciado nimero 9, se puede diferenciar que un
32.35% menciona que casi siempre utilizan todos los equipos de seguridad para la
carga y descarga de productos, asi mismo para el enunciado numero 10, se
destaca que un 33.09% respondié que siempre capacitan al persona, en cuanto al
enunciado nimero 11, se destaca que un 43.38% respondié que siempre el medio
de transporte cumple con los requerimientos y cuidados necesarios, por ultimo para
el enunciado nimero 12, se destaca que un 38.40% respondi6é que casi siempre se

cumple un servicio optimo del medio de transporte.
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Figura 4

Porcentaje de la dimension almacenamiento.

13. Se planifica la capacidad de las instalaciones en

-, 6.62 33.82% 26.47%
funcion a la demanda

14. Los almacenes de productos cumplen con los
requerimientos y cuidados necesarios

15. Reali b lisis de calidad
ealizan pruebas o analisis de calidad a sus 16.91% 24, 26% 35.29%
productos antes de ser almacenados

13.979 PN 27.21%

16. Se coteja la salida de productos de acuerdo a lo
o P 13.979 T 33.09%
solicitado por las érdenes de compra

17 . Los productos son registrados de forma

. o 16.18% 14.71% 47.06%
sistematica y ordenada

18. Los productos dafiados o deteriorados son

. . 15.209 33.60% 24.80%
reportados inmediatamente

0 20 40 60 80 100 120 140 160
B Nunca Raravez M Algunavez M Casisiempre Siempre

Nota: con respecto al enunciado numero 13, se resalta que un 33.82% considera
gue casi siempre se planifica la capacidad de las instalaciones en funcion a la
demanda, asi mismo para el enunciado nimero 14, se destaca que un 33.82%
considero que solo algunas veces los almacenes de productos cumplen con los
requerimientos y cuidados necesarios, seguidamente para el enunciado namero
15, se puede diferenciar que un 35.29% menciona que realizan pruebas o analisis
de calidad a sus productos antes de ser almacenados, asi mismo para el enunciado
namero 16, se destaca que un 33.09% considera que siempre se coteja la salida
de productos de acuerdo a lo solicitado por las 6rdenes de compra, seguidamente
para el enunciado numero 17 resalta que un 47.06% menciona que siempre los
productos son registrados de forma sistematica, con respecto al enunciado nimero
18, se resalta que un 35.20% algunas veces los productos dafiados o deteriorados

son reportados.
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Figura 5

Porcentaje de la dimension control de inventarios.

19. Con que frecuencia se realizan los controles2 y

. ) 35.29% 17.65%
de inventarios

20. Se conoce con exactitud las existencias que

) . L 8.09¢ 16.91% 38.97%
tienen bajo y alto movimiento

21. Se realizan controles periddicos de las fechas

L 10.29§ 25.74% 41.18%
de vencimiento los productos

22. Se realizan pruebas para corroborar que

C 0, 0,
todos los productos fueron inventariados 193 BT 00

23. la pérdida de inventarios afecta

[v) 0,
considerablemente los niveles de stock4m ' EEE: LG

24. Los reportes por pérdida de inventarios se

. . ) 23, 32.35% 61.03%
hacen por funcionarios autorizados
0 20 40 60 80 100 120 140 160

B Nunca Raravez M Algunavez M Casisiempre Siempre

Nota: con respecto al enunciado numero 19, se resalta que un 44.85% considera
gue algunas veces se realizan los controles de inventarios, asi mismo para el
enunciado nimero 20, se destaca que un 38.97% considero que siempre se conoce
con exactitud las existencias que tiene bajo y alto movimiento, seguidamente para
el enunciado numero 21, se puede diferenciar que un 41.18% menciona que
siempre se realizan controles periédicos a los productos sobre sus fechas de
vencimiento, asi mismo para el enunciado nimero 22, se destaca que un 34.56%
considera que siempre se realizan pruebas para corroborar que todos los productos
fueron inventariados, seguidamente para el enunciado nimero 23 resalta que un
61.76% menciona que siempre la perdida de inventarios afecta considerablemente
los niveles de stock, con respecto al enunciado nimero 24, se resalta que un
61.03% siempre los reportes de perdida de inventario se hacen por funcionarios

autorizados.
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Figura 6

Porcentaje de la dimension servicio al cliente.

25. Con que frecuencia recibe usted

o ., . 6.62 46.32% 31.62%
capacitaciones sobre atencidn al cliente

26. Los horarios de la empresa se adecuan a las

0, 0,
necesidades de sus clientes = et 2ol

27.Se mantiene una constante comunicacién con
. 7.35¢ 40.44% 30.15%
los clientes

28. La informacién brindada es clara y precisa 6.62 33.82% 38.24%

29. Se atiende de manera oportuna los reclamos

. 14.71% 35.29% 22.06%
de los clientes

30. Se realiza una atencién post-venta2.94 35.29% 23.53%

0 20 40 60 80 100 120 140 160

Nota: con respecto al enunciado numero 25, se resalta que un 46.32% considera
gue casi siempre se recibe capacitacion en cuanto a la atencién del cliente, asi
mismo para el enunciado nimero 26, se destaca que un 36.76% considero siempre
los horarios de la empresa de adecuan a las necesidades de sus clientes,
seguidamente para el enunciado numero 27, se puede diferenciar que un 40.44%
menciona que casi siempre se mantienen una constante comunicacién con los
clientes, asi mismo para el enunciado numero 28, se destaca que un 38.24%
considera que siempre brinda informacién clara y precisa, seguidamente para el
enunciado numero 29 resalta que un 35.29% menciona que casi siempre se
atienden de manera oportuna los reclamos de los clientes, con respecto al
enunciado numero 30, se resalta que un 38.24% algunas veces se realizan una

atencion post venta.
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Figura 7

Porcentaje de la dimension fiabilidad

31. Cuando la empresa promete hacer algo en cierto

. 6.62 16.18% 37.50%
tiempo, lo cumple
32. Cuando el cliente tiene un problema, la empresa
. eunp Presd 9 569 26.47% 44.12%
muestra un sincero interés en resolverlo.
33. La empresa, desempefia bien el servicio por
P emp P°0.0 34.56% 33.82%
primera vez.
34. La empresa proporciona sus servicios en el
presa prop 9.569 26.47% 44.85%
momento en que promete hacerlo.

35. La empresa debe insistir en registros libres de error. 13.24% VYREV 20.59%

0 20 40 60 80 100 120 140 160

W Nunca Raravez M Algunavez M Casisiempre Siempre

Nota: con respecto al enunciado numero 31, se resalta que un 39.71% de los
encuestados afirma algunas veces cuando la empresa se compromete a hacer algo
lo cumple en cierto tiempo, asi mismo para el enunciado nimero 32, se destaca
gue un 44.12% respondié que siempre la empresa muestra interés al resolver una
gueja, seguidamente para el enunciado numero 33, se puede diferenciar que un
34.56% menciona que casi siempre la empresa realiza un buen servicio por primera
vez, asi mismo para el enunciado niamero 34, se destaca que un 44.85% considera
gue la organizacién siempre brinda su servicios en el instante que promete hacerlo,
seguidamente para el enunciado numero 35, se resalta minimamente a diferencia
de las demas alternativas que un 43.38% la empresa insiste en registro libres de

error.
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Figura 8

Porcentaje de la dimension capacidad de respuesta

36.L I tiene inf d
a empresa le mantiene informado con 20.41% 33.09%

respecto a cuando se ejecutaran los servicios.

37. Considera que brindan un servicio rapido 6062 16.18% 38.24%
38. Siempre estan dispuestos a ayudar al cliente @569 26.47% 44.12%

39. Considera que nunca estan demasiadosz.‘,p 33.00% 33.82%

ocupados para ayudar al cliente
0 20 40 60 80 100 120

B Nunca Raravez M Algunavez M Casisiempre Siempre

140

160

Nota: con respecto al enunciado niumero 36, se resalta que un 33.09% de los

encuestados afirma que siempre la empresa le mantiene informado sobre la

ejecucion de los servicios, asi mismo para el enunciado niumero 37 , se observa

gue un 38.97% respondid que algunas veces los empleados consideran que

brindan un servicio rapido, seguidamente para el enunciado nimero 38, se puede

diferenciar que un 44.12% menciona que siempre los empleados estan dispuestos

a ayudar al cliente, asi mismo para el enunciado nimero 39, se observa que un

33.82% considera que siempre se encuentran desocupados para ayudar al cliente.
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Figura 9

Porcentaje de la dimension seguridad

40. Considera que le transmite confianza al
quete 9.569 26.47% 44.85%
cliente
41. Considera que el cliente siente seguridad
rad . & 12.509 PIRP 21.32%
cuando realiza transacciones con la empresa.
42. ustedes, tienen un trato cortes hacia los
. 8.829 39.71% 30.15%
clientes

43.Ti I imient d I
ienen el conocimiento para re.spon eralas 13.979 20.41% 33.09%
preguntas o dudas de los clientes
0 20 40 60 80 100 120 140 160

B Nunca Raravez M Algunavez M Casisiempre Siempre

Nota: con respecto al enunciado niumero 40, se resalta que un 44.85% de los
encuestados afirma que siempre transmiten confianza al cliente, asi mismo para el
enunciado numero 41, se destaca que un 44.85% respondié que solo algunas
veces los clientes sienten seguridad cuando realizan transacciones con la empresa,
seguidamente para el enunciado numero 42, se puede diferenciar que un 39.71%
considera siempre que los empleados tienen un trato cortes, para el enunciado
numero 43, se puede diferenciar que un 33.09% considera que casi siempre los
colaboradores tienen conocimiento para resolver las preguntas o dudas de los

clientes.
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Figura 10
Porcentaje de la dimension empatia

44. La empresa brinda atencion individualizada 5.15 52.21% 30.15%

45. Bbrindan atencién personalizada a cada uno

. 8.099 16.18% 37.50%
de los clientes.
46. La empresa se preocupa por cuidar los
. . 10.29 26.47% 42.65%
intereses de sus clientes
47. Usted entiende | idad ificas d
sted entiende las ngce5| ades especificas de 9.569 27.94% 39.71%
los clientes
48. La empresa tiene horarios de atencion
P 11.03¢ IR 26.47%

convenientes para todos sus clientes.

0 20 40 60 80 100 120 140 160

B Nunca Raravez M Algunavez M Casisiempre Siempre

Nota: con respecto al enunciado numero 44, se resalta que un 52.21% de los
encuestados afirma que casi siempre al empresa brinda atencién individualizada,
asi mismo para el enunciado numero 45, se destaca que un 38.24% respondio que
solo algunas veces los colaboradores brindan atencién personalizada a cada uno
de los clientes., seguidamente para el enunciado nimero 46, se puede diferenciar
gue un 42.65% considera que siempre la organizacién se preocupa por cuidar los
intereses de sus clientes, para el enunciado niumero 47, se puede diferenciar que
un 39.71% considera que siempre los empleados entienden las necesidades de los
clientes, mientras que el enunciado 48 el 34.56% de los encuestados mencionaron

gue la empresa tiene horarios de atencion flexibles para sus clientes.
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Figura 11
Porcentaje de la dimensién elementos tangibles
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Nota: con respecto al enunciado numero 49, se resalta que un 35.29% de los
encuestados afirma que casi siempre la empresa cuenta con equipos modernos,
asi mismo para el enunciado nimero 50, se destaca que un 35.29% respondi6 que
solo algunas veces las instalaciones de la organizacibn son atractivas,
seguidamente para el enunciado numero 51, se puede diferenciar que un 34.56%
considera que siempre los empleados de la empresa muestran una apariencia
pulcra, para el enunciado numero 52, se puede diferenciar que un 37.50%
considera que casi siempre los materiales asociados con el servicio, son

visualmente atractivos.
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4.2 Resultados de bases de datos

4.2.1 Pruebadenormalidad

Hipotesis estadistica:

Ho: Los datos tienen una distribucién normal

Ha: Los datos no tienen una distribucion normal

Tabla 1
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PROCESO DE ,143 136 ,000 ,913 136 ,000
DISTRIBUCION
Procesamiento de pedidos ,201 136 ,000 ,878 136 ,000
Transporte de mercancias ,176 136 ,000 ,883 136 ,000
Almacenamiento ,198 136 ,000 ,876 136 ,000
Control de inventario ,147 136 ,000 ,932 136 ,000
Servicio al cliente ,147 136 ,000 ,912 136 ,000
CALIDAD DE SERVICIO ,086 136 ,015 ,973 136 ,009
Fiabilidad ,111 136 ,000 ,977 136 ,022
Capacidad de respuesta ,146 136 ,000 ,948 136 ,000
Seguridad ,132 136 ,000 ,951 136 ,000
Empatia ,148 136 ,000 ,929 136 ,000
Elementos tangibles ,149 136 ,000 ,931 136 ,000

Nota. En la tabla 1 se determind utilizar los datos de la prueba Kolmogorov-Smirnov,

debido a que se cuenta con 136 datos > 50; por consiguiente se realizaron las

pruebas de normalidad para las variables independiente y dependiente, cada una

con sus propias dimensiones, en donde se determinaron los siguientes resultados

con un valor de sig. = 0<0,05; se concluye que: se aceptan todas las Ha, es decir
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los datos no siguen una distribucién normal, por consiguiente el estadistico aplicado
en este estudio sera Chi cuadrado de Pearson, asi mismo se realizara el analisis

Regresion logistica ordinal.

4.2.2 Contrastacion de hipoétesis

Andlisis inferencial

Hipotesis general:

Ho: El proceso de distribucion no influye significativamente en la calidad de
servicios en una empresa de cosmeéticos, Lima 2022.

Ha: El proceso de distribucion influye significativamente en la calidad de servicio en
una empresa de cosmeéticos, Lima 2022.

Tabla 2

Pruebas de Chi cuadrado de proceso de distribucion y calidad de servicio

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 78,8412 4 ,000
Razén de verosimilitudes 78,349 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 59,707 1 ,000
N de casos vélidos 136

Nota. De acuerdo con la tabla 2 se observa que, Sig. < 0.05, por lo que se acepta
Ha, lo que indica que el proceso de distribucion influye en la calidad de servicio de
una empresa de cosmeéticos, Lima 2022. Es decir, la calidad de servicios en una

empresa de cosméticos esta explicada por la influencia del proceso de distribucion.
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Hipotesis especificas:

Ho: las dimensiones, procesamiento de pedidos, transporte de mercancias,
almacenamiento, control de inventarios y servicio al cliente no influyen
significativamente en la calidad de servicio de una empresa de cosméticos, 2022.
Ha: las dimensiones, procesamiento de pedidos, transporte de mercancias,
almacenamiento, control de inventarios y servicio al cliente influyen

significativamente en la calidad de servicio de una empresa de cosméticos, 2022.

Tabla 3.

Pruebas de Chi cuadrado de las hipotesis especificas (unificadas)

Pruebas de chi-cuadrado

Procesamiento de Transporte de Almacenamiento / Control de inventarios/ Servicio al cliente /
pedidos / Calidad de mercancias / Calidad Calidad de servicio Calidad de servicio Calidad de servicio
servicio de servicio
Valor df Sig. Valor df Sig. Valor df Sig. Valor df Sig. Valor df Sig.
Chi- 56,40 4 ,000 77,690 4 ,000 60,334% 4 ,000 49,886 4 ,000 84,5352 4 ,000
cuadrado 42
de
Pearson
Razon de 53,95 4 ,000 81,526 4 ,000 59,287 4 ,000 43,377 4 ,000 75,883 4 ,000
verosimilit 2
ud
Asociacion 43,18 1 ,000 61,397 1 ,000 47,858 1 ,000 25,948 1 ,000 52,576 1 ,000
lineal por 7

lineal

Nota. En la tabla 3, se aprecia que el nivel significancia de las cinco dimensiones
de la variable independiente es inferior a 0.05, por consiguiente, se aceptan todas
las hipotesis especificas. Es decir, tanto el procesamiento de pedidos, el transporte
de mercancias, el almacenamiento, el control de inventarios y el servicio al cliente
influyen significativamente en la calidad de servicio de una empresa de cosméticos,
2022.
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Tabla 4.

Prueba de bondad de ajuste del proceso de distribucién en la calidad de servicio

Informacion sobre el ajuste de los modelos

Modelo -2 log de la Chi-cuadrado gl Sig.
verosimilitud

Sélo interseccion 96,001

Final 19,889 76,112 1 ,000

Nota. En la tabla 4, se determindé un valor de Chi cuadrado de la razéon de
verosimilitud X?= 96,001 con grado de libertad 1 y un p-valor= 0.000 < 0.05; permite
aceptar el supuesto de que el proceso de distribucion esta asociado con la calidad
de servicio, afirmando que existe un buen ajuste del modelo para explicar la

influencia de la variable independiente sobre la dependiente.

Tabla 5.
Pseudo coeficiente de determinacion del proceso de distribucion y la calidad de

servicio

Pseudo R-cuadrado

Cox y Snell ,429
Nagelkerke ,490
McFadden ,270

En la tabla 5, el coeficiente de determinacién R? con mayor valor es el de
Nagelkerke (0.49), estimando que el proceso de distribucion influye en un 49%
sobre la calidad de servicio.
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Tabla 6.

Estimaciones de pardmetro del proceso de distribucién y la calidad de servicio

Estimaciones de los pardmetros

Estimaci6 Error Wald gl Sig. Intervalo de confianza
n tip. 95%

Limite Limite
inferior superior

[NIVELES_CALIDA 2,931 ,561 27,313 1 ,000 1,832 4,030

D_DE_SERVICIO =

1]

Umbral

[NIVELES_CALIDA 6,450 ,802 64,718 1 ,000 4,879 8,022

D_DE_SERVICIO =

2]

NIVELES_PROCES 2,357 311 57,405 1 ,000 1,747 2,966

Ubicacion O_DE_DISTRIBUCI
ON

En la tabla 6, se determind un coeficiente Wald= 27,313 asociado a un p-valor=
0,000<0.05; por consiguiente, se rechaza la Ho y se acepta la Ha, estimando a un
nivel de confianza del 95% que a medida que disminuyen los niveles de los
procesos de distribucion, se disminuye la probabilidad en los niveles de calidad de

servicio, concluyendo que: el proceso de distribucion influye significativamente en

la calidad de servicios en una empresa de cosmeticos, Lima 2022.
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Tabla 7.
Estimaciones de parametro de las dimensiones de la variable proceso de

distribucion y la calidad de servicio

Estimaciones de los parametros

Estimacion Error  Wald gl Sig. Intervalo de confianza
tip. 95%
Limite Limite
inferior superior
[NIVELES_CALIDAD 6,399 1,049 37,198 1 ,000 4,343 8,455
Umbral _DE_SERVICIO = 1]
[NIVELES_CALIDAD 10,809 1,401 59,550 1 ,000 8,064 13,555
_DE_SERVICIO = 2]
NIVELES_Procesami -1,682 734 5,257 1 ,022 -3,120 -,244
ento_de pedidos
NIVELES_Transport 3,559 ,932 14,584 1 ,000 1,732 5,386
e _de_mercancias
Ubicacién NI.VELES_AImacena -032 551 ,003 1 ,953 -1,113 1,048
miento
NIVELES_Control_d 173,352 4,820 1 ,028 ,083 1,464
e_inventario
NIVELES_Servicio_a 1,538 ,368 17,425 1 ,000 ,816 2,259
|_cliente

Funcion de vinculo: Logit.

En la tabla 7, se determind un coeficiente Wald= 37,198 asociado a un p-valor=
0,000<0.05, asi mismo se encontraron diferencias en el coeficiente Wald= 0,003
asociado a un p-valor = 0,953 mayor al nivel de contraste (p<0.05), sin embargo la
mayoria de coeficientes son=<0,05; por consiguiente, se rechaza la Ho y se acepta
la Ha, estimando a un nivel de confianza del 95% que a medida que disminuyen los

niveles de los procesos de distribucion, se disminuye la probabilidad en los niveles
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de calidad de servicio, concluyendo que: el proceso de distribucion influye
significativamente en la calidad de servicios en una empresa de cosméticos, Lima
2022.

V. DISCUSION

A continuacion, se muestran los siguientes puntos relevantes:

En la hipo6tesis general, se obtuvieron los siguientes resultados: Chi cuadrado de
Pearson = 78,841 con un nivel de Sig. 0,000 < 0,05; bondad de ajuste de la
regresion 0,000<0,05, con un R? Nagelkerke (0,49); y el coeficiente Wald = 27,313;
asociado a un nivel de Sig. 0,000 < 0,05, por consiguiente se puede mencionar que
existe evidencia que el proceso de distribucion influye significativamente sobre la
calidad de servicio de una empresa de cosméticos, Lima 2022, asi mismo se
precis6 que el proceso de distribucion influye en un 49% sobre la calidad de
servicio, es decir que el 49% de variabilidad de la variable dependiente es explicada
por la variable independiente.

De lo anterior se puede encontrar ciertas similitudes con los resultados de la
investigacién de Aliaga y Alcas (2020), cuyos resultados fueron: Chi cuadrado =
50,397 y p=0,01 < 0,05 se acepta la hipétesis alterna; la cual planted que la gestién
administrativa incide en la calidad de servicio en el parto humanizado de un hospital
nacional de Lima, por otro lado se confirmd que el modelo explica que la gestion
administrativa incide en un 48,4% sobre la calidad de servicio (Nagelkerke=0,484),
es decir que el 48.4% de la variabilidad de la variable dependiente es explicada por

la variable independiente.

Asi mismo Segundo (2021) realizé un estudio en el que sus resultados fueron
los siguientes: de acuerdo al coeficiente de Chi cuadrado =18,113 y p=,049 < 0,05;
se acepta la hipotesis alterna; la cual plante6 que la gestion por procesos incide en

la calidad de servicio.
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Asi mismo Vite (2019) realiz6é un estudio en el que sus resultados fueron los
siguientes: de acuerdo al coeficiente de rho Spearman =0,398 y p=,032 < 0,05; se
acepta la hipétesis alterna; la cual plante6 que la gestion por procesos se relaciona

con la calidad de servicio.

Por consiguiente luego de comparar estos estudios, se puede afirmar que
existen coincidencias, a pesar de que estas investigaciones se desarrollaron en
diferentes contextos, ya que en el estudio, planteado por Aliaga y Alcas (2020),
investigacién que se desarrollé en el sector salud, especificamente en un hospital,
asi mismo Segundo (2021) realiz6 un estudio enfocado en el andlisis de la gestion
por procesos Y la calidad de servicio en una empresa distribuidora y el dltimo que
fue planteado por Vite (2019) el cual correspondio al andlisis de la gestion por
procesos y calidad de servicio dentro de una organizacion de fiscalizacion de
procesos electorales, por lo tanto estos estudios respaldan y refuerzan que existe
una influencia y un efecto entre la variable proceso de distribucion y calidad de

servicio, confirmandose de esta forma las teorias presentadas en el marco teérico.

De esta manera, esto tiene mucha semejanza con la definicion de Zouari y
Abdelhedi (2021) afirmaron que la calidad de servicio es fundamental para
conseguir la satisfaccion del cliente, es el examen interno de cada uno de sus
propias necesidades para determinar si estan cubiertos por la prestacion del
servicio
En la hipotesis especifica 1, se obtuvo el siguiente resultado: Chi cuadrado =
56,404 con un nivel de Sig. 0,000, Sig. < 0,05; por consiguiente, se acepta la
hipétesis alterna, la cual planteé que existe evidencia que la dimensién
procesamiento de pedidos influye significativamente sobre la calidad de servicio de

una empresa de cosmeéticos, Lima 2022.

De lo anterior se puede evidenciar ciertas similitudes con los resultados del
estudio de Lopa (2020) se obtuvieron los siguientes resultados Rho de Spearman
= 0.350, a un nivel de significancia p=0,004<0,05; evidenciando una correlacion

positiva moderada entre la dimension procesos y la variable calidad de servicio.
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Asi mismo también se encontro ciertas similitudes con los resultados de la
investigacion de Meza (2019) en el que sus resultados de correlacion y regresion
fueron: R Pearson =0,689 y p=0,000<0,005 por lo cual se acepta la hipétesis
alterna, la cual propuso que el aprovisionamiento de mercancias influye en la
optimizacién de proceso de pedidos, asi mismo se afirm6 que el modelo explica
que en un 48,9% (R cuadrado ajustado 0,489) la influencia de la dimension

aprovisionamiento de mercancias sobre la variable proceso de pedidos.

Por consiguiente luego de comparar estos estudios, se puede afirmar que existen
coincidencias, a pesar de que estas investigaciones se desarrollaron en diferentes
contextos, ya que en el segundo estudio, planteado por Lopa (2020) el analisis
corresponde hacia un centro de distribucion de productos de construccion y para el
hogar, asi mismo el estudio planteado por Meza (2019), el cual correspondio al
analisis logistico dentro de una organizacibn que comercializa equipos de
proteccion personal, por lo tanto estos estudios respaldan y refuerzan que existe
una influencia y un efecto entre la dimensién aprovisionamiento de mercancias y
optimizacién de procesos, confirmandose de esta forma las teorias presentadas en

el marco tedrico.

De esta manera, esto tiene mucha semejanza con la definicion de Acosta
(2017), Procesamiento de pedidos: es un conjunto de actividades dentro de las
cuales estan la solicitud del pedido, verificacién, revisién de la linea de crédito,
corroboracién de los niveles de stock, instrucciones al personal del almacén,

ubicacion y preparacion de la mercancia para su transporte.

En la hipotesis especifica 2, se obtuvo el siguiente resultado: Chi cuadrado =
77,690 con un nivel de Sig. 0,000, Sig. < 0,05; por consiguiente, acepta la hipétesis
alterna, la cual plante6 que existe evidencia que la dimension transporte de
mercancias influye significativamente sobre la calidad de servicio de una empresa

de cosmeéticos, Lima 2022.

De lo anterior se puede encontrar ciertas similitudes con los resultados de Huertas

(2018) cuyo resultado muestra lo siguiente: rho de Spearman 0,750 vy
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p=0,000<0,005 por lo cual se acepta la hipétesis alterna, la cual propuso que la
dimensién transporte influye en la satisfaccion del cliente de la empresa Ancro
S.R.L., Santa Anita.

Asi mismo se encuentran ciertas similitudes con los resultados de la
investigacion de Chevarria y Huaycha (2014) cuyo resultado muestra lo siguiente:
Chi cuadrado de Pearson = 86,642 y p=0,000<0,005 por lo cual se acepta la
hipétesis alterna, la cual propuso que la dimension servicio logistico de transporte
se relaciona positivamente con la calidad de servicio logistico de transporte de

carga en la Empresa Consorcio Empresarial AGNAV S.A.

Por consiguiente, luego de comparar estos estudios, se puede afirmar que existen
similitudes entre sus resultados, ya que buscaron mejorar los niveles de servicios
de calidad, a pesar de que se plantearon diferentes propuestas, en ese sentido en
la investigacion planteada por Huertas (2018) se realizé un analisis del servicio de
transporte, Mientras que en la investigacién planteada por Chevarria y Huaycha
(2014) planteo determinar la relacién entre la subcontratacion, los costos y la
calidad del servicio logistico de transporte.

De esta manera, esto tiene mucha semejanza con la definicion de Gonzélez
(2016) menciond que el transporte es una parte fundamental de la gestion logistica,
la cual permite que las materias primas, los productos terminados e incluso las
personas se muevan a través de una cadena de transporte disefiada para
completar la planificacion con costos minimos, ya sea a nivel nacional internacion

o local.

En la hipotesis especifica 3, se obtuvo el siguiente resultado: Chi cuadrado =
60,334 con un nivel de Sig. 0,000, Sig. < 0,05; por lo tanto, existe evidencia que la
dimension almacenamiento influye significativamente sobre la calidad de servicio

de una empresa de cosméticos, Lima 2022.

De lo anterior se puede encontrar ciertas similitudes con los resultados de la

investigacion de Alvarez (2021) en el que su resultado de correlacion fue: R
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Pearson =0,762 y p=0,001<0,005 en ese sentido, la variable almacén influye en la

calidad de servicio en la empresa del sector comercial, lima 2020.

Asi mismo Ramirez (2018) en el que sus resultados de correlacién fueron: Rho de
Spearman = 0,919 y p=0,000<0,005 por lo cual se acepta la hipoétesis alterna, la
cual propuso que la gestion de almacén influye en el control de calidad de la
empresa MAS DISTRIBUCIONES S.A.C.

Por consiguiente, luego de comparar estos estudios, se puede afirmar que existen
similitudes entre sus resultados, asi mismo estas investigaciones se desarrollaron
en contextos similares, ya que en la investigacion planteada por Alvarez (2021) y

por Ramirez (2018) corresponden al andlisis de empresas del sector comercial.

De esta manera, esto tiene mucha semejanza con la definicion Huguet et al. (2016)
guienes mencionaron que la gestion de almacenes es un proceso de funcion

logistica que trata la recepcion, almacenamiento y traslado dentro del almacén.

En la hipotesis especifica 4, se obtuvo el siguiente resultado: Chi cuadrado =
49,886 con un nivel de Sig. 0,000, Sig. < 0,05; por lo tanto, se acepta la hipotesis
alterna, la cual plante6 que existe evidencia que la dimensién control de inventario
influye significativamente sobre la calidad de servicio de una empresa de

cosméticos, Lima 2022.

De lo anterior se puede encontrar ciertas similitudes con los resultados de la
investigacion de Pérez (2018) cuyo resultado muestra lo siguiente: Chi cuadrado
de Pearson = 494,759 y p=0,000<0,005 por lo cual se acepta la hipétesis alterna,
la cual propuso que, el control de inventario si mejora directamente en la calidad de

servicio de una empresa de mantenimiento de cajeros automaticos.

Asi mismo también se encontro ciertas similitudes con los resultados de la
investigacion de Alvarez (2021) en el que sus resultados de correlacién y regresion
fueron: R Pearson =0,775 y p=0,000<0,05 por lo cual se acepta la hipotesis alterna,

la cual propuso que los inventarios influye en la calidad de servicio.

39



Por consiguiente luego de comparar estos tres estudios, se puede afirmar que
existen similitudes entre sus resultados, a pesar de que estas investigaciones se
desarrollaron en diferentes contextos, ya que en la investigacion planteada por
Pérez (2018) el contexto corresponde al sector financiero, especificamente al
analisis de la calidad de servicio de una empresa de mantenimiento de cajeros
automaticos, mientras que en el planteado por Alvarez (2021), el cual correspondi6
al andlisis dentro de una empresa del sector comercial, por lo tanto estos estudios
respaldan y refuerzan que existe una influencia y un efecto entre la dimensién
control de inventario y calidad de servicio, confirmandose de esta forma las teorias

presentadas en el marco teorico.

De esta manera, esto tiene mucha semejanza con la definicién de Acosta (2017),
quien definié al Control de inventario de la siguiente manera: Propoésito de medir
los niveles de existencias, encargandose en todo momento de atender la demanda,

reduciendo costos.

En la hipotesis especifica 5, se obtuvo el siguiente resultado: Chi cuadrado =
84,535 con un nivel de Sig. 0,000, Sig. < 0,05; y razén de verosimilitud Chi-cuadrado
asociados a un p-valor= 0,000 < 0,05, por lo tanto, se acepta la hipotesis alterna, la
cual plante6é que existe evidencia que la dimension servicio al cliente influye
significativamente sobre la calidad de servicio de una empresa de cosméticos, Lima
2022.

De lo anterior se puede encontrar ciertas similitudes con los resultados de la
investigacion de Morocho y Santos (2018) cuyos resultados obtenidos mediante el
Rho de Spearman son de 0.821 con un p valor de 0.000 (p<0.05) lo que indica que
existe una relacién directa y significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion

del cliente.

Asi mismo Vilca et. al (2021) realizaron un estudio cuyos resultados fueron: Chi

cuadrado = 63,333 con un nivel de Sig. 0,003 Sig. < 0,05; por lo tanto, se acepta la
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hipotesis alterna, la cual planted que existe relacion entre la calidad de servicio y la

satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacion.

Por consiguiente, luego de comparar estos estudios, se puede afirmar que existen
similitudes entre sus resultados, asi mismo estas investigaciones se desarrollaron
en contextos diferentes, ya que en la investigacion planteada por Morocho y Santos
(2018) corresponde al andlisis de una empresa del sector comercial y el estudio de

Vilca et. al (2021) corresponde al analisis de una organizacioén financiera estatal.
De esta manera, esto tiene mucha semejanza con la definicion de Torres et al.

(2019) afirmaron que el servicio al cliente se considera como un conjunto de

beneficios que un cliente espera mas alla del producto o servicio basico.
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VI. CONCLUSIONES

Se concluyd que si existe una influencia significativa debido a que se obtuvieron
los siguientes resultados: Chi cuadrado de Pearson = 78,841 con un nivel de Sig.
0,000 < 0,05; razon de verosimilitud Chi-cuadrado asociados a un p-valor =
0,000<0,05; y el coeficiente de determinacion R? Nagelkerke (0,49); por
consiguiente se confirmé que existe evidencia que el proceso de distribucion influye
significativamente sobre la calidad de servicios de una empresa de cosmeéticos,
Lima 2022, asi mismo se precisé que el proceso de distribucion influye en un 49%,
sobre la calidad de servicio, porcentaje que permite aseverar que la variable
dependiente es explicada en un 49% por la variable independiente es decir cuando

exista un mejor proceso de distribucion, se obtendra una mayor calidad de servicio.

Se determind que, si existe influencia significativa ya que se obtuvieron los
siguientes resultados: Chi cuadrado de Pearson = 56,404 con un nivel de Sig.
0,000, Sig. < 0.05, razén de verosimilitud Chi-cuadrado asociados a un p-valor=
0,000 < 0,05, por consiguiente se confirmoé que existe evidencia que la dimension
procesamiento de pedidos influye significativamente sobre la calidad de servicios
de una empresa de cosméticos, Lima 2022, es decir que cuando se aplique un

correcto procesamiento de pedidos, se lograra una mayor calidad de servicio.

Se concluyé que, si existe influencia significativa debido a los siguientes
resultados obtenidos: Chi cuadrado de Pearson = 77,690 con un nivel de Sig. 0,000,
Sig. < 0.05, razén de verosimilitud Chi-cuadrado asociados a un p-valor= 0,000 <
0,05, por consiguiente se afirmdé que existe evidencia que la dimensién transporte
de mercancias influye significativamente sobre la calidad de servicios de una

empresa de cosméticos, Lima 2022, en ese sentido se puede mencionar que una
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buena gestidon del transporte de mercancias repercutira positivamente en la calidad
de servicio, facilitando las actividades con respecto a los tiempos de entrega de

pedidos.

Se determind que, si existe influencia significativa ya que se obtuvieron los
siguientes resultados: Chi cuadrado de Pearson = 60,334 con un nivel de Sig.
0,000, Sig. < 0.05, razon de verosimilitud Chi-cuadrado asociados a un p-valor=
0,000 < 0,05, por consiguiente se confirmoé que existe evidencia que la dimension
almacenamiento influye significativamente sobre la calidad de servicio de una
empresa de cosméticos, Lima 2022, por lo tanto mientras mejor se maneje el area
de almacenamiento tanto en aprovisionamiento y distribuciéon se podra brindar una

mejor calidad de servicio.

Se concluyé que, si existe influencia significativa ya que se obtuvieron los
siguientes resultados: Chi cuadrado de Pearson = 49,886 con un nivel de Sig.
0,000, Sig. < 0.05, razon de verosimilitud Chi-cuadrado asociados a un p-valor=
0,000 < 0,05, por consiguiente se confirmoé que existe evidencia que la dimension
control de inventario influye significativamente sobre la calidad de servicio de una
empresa de cosméticos, Lima 2022, por lo tanto mientras mejor se administre el

control de inventario tanto se obtendra una mejor calidad de servicio.

Se determind que, si existe influencia significativa ya que se obtuvieron los
siguientes resultados: Chi cuadrado de Pearson = 84,535 con un nivel de Sig.
0,000, Sig. < 0.05, razon de verosimilitud Chi-cuadrado asociados a un p-valor=
0,000 < 0,05, por consiguiente se confirmoé que existe evidencia que la dimension
servicio al cliente influye significativamente sobre la calidad de servicio de una
empresa de cosméticos, Lima 2022, por lo tanto mientras la empresa disefie
mejores politicas de servicio al cliente, se podra brindar una mejor calidad de

servicio.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Se precisan las siguientes recomendaciones para una empresa del sector

cosméticos:

Buscar asesoria y consultoria sobre la Implementacion de softwares logisticos
de facil manejo y de bajo costo como los sistemas ERP, o herramientas de
digitalizacion logistica, como el RFID el cual es un sistema que permite tener un
rastreo fisico del producto a través de etiquetas, el Blockchain o cadena de bloques
es otra herramienta digital la cual garantiza el registro de informacién, ya que una
vez generada no se puede alterarla o modificarla, estos sistemas podrian instalarse
en el mediano plazo y de esa forma podrian contribuir a un mejor control y
organizacion de los procesos, estos softwares deben ser disefiados de acuerdo a
las funciones o actividades logisticas de la empresa, es decir tomando en cuenta
las necesidades o carencias de sistemas que requiera la organizacion, de esta
manera se podran mejorar y optimizar los procesos de distribucion, mejorando de
esta forma no solo la competitividad de la organizacién sino también alcanzando

una mayor calidad de servicio.

A través del area de compras se recomienda establecer criterios y patrones de
evaluacion de proveedores para obtener mayores beneficios de los que estos
puedan brindar a la empresa, para asi contribuir a un mejor aprovisionamiento de
productos, tanto en variedad, calidad, rapidez de entrega, como en reduccion de
costos, todo ello con la finalidad de facilitar el proceso de pedidos, plazos de
entrega y una mejor oferta al cliente, el cual cada vez mas exige una mejor atencion

en los tiempos y formas de entrega de los productos que adquieren.

44



Se propone invertir en tecnologia para mejorar los procesos transporte,
especificamente dotando de un sistema de interconexion digital, la cual permita
intercambiar datos o informacion en tiempo real entre la empresa, el medio de

transporte y el cliente.

Se recomienda al area de finanzas hacer una cotizacion y andlisis presupuestal
el cual permita pronosticar los procesos y evaluar diferencias de costos y tiempos
con la implementacion de un sistema de Picking (recepcion, seleccion y
programacion de entrega de los pedidos de manera sistematizada) y sin este, ya
gue este sistema permite obtener un control mas eficiente en el area de almacenaje
durante el proceso de pedidos, de esta forma se puede facilitar y agilizar los
procesos del area de lotificacion, cumpliendo y garantizando los plazos de la
entrega de pedidos hacia los clientes, quienes finalmente podrian percibir una

mejor calidad de servicio.

Se sugiere al &rea de recursos humanos, capacitar al personal del area de
control de inventarios, en temas relacionados a herramientas digitales, como los
mencionados en parrafos anteriores ERP, RFID y Blockchain, para en un mediano
plazo el personal pueda manejar adecuadamente los procesos a través de estos
sistemas o software de control de inventarios los cuales permitan tener un mayor
rendimiento laboral tanto en proceso como en el control de stocks, de esta forma
se obtendria una mejor trazabilidad y seguimiento de los productos durante todos
sus procesos dentro de la organizacién, asi mismo esto permitirA garantizar y

cumplir adecuadamente los pedidos a los clientes en los plazos establecidos.

Se propone que la organizacion realice encuestas de forma periddica en relacion
al servicio percibido por los clientes, de esta manera se buscara identificar y
actualizar las necesidades de los clientes, en ese sentido la empresa podra disefiar

y mejora sus politicas y estrategias para brindar una mejor calidad de servicio

Finalmente, se recomienda a futuros investigadores, realizar estudios de nivel

correlacional, causal, de enfoque cuantitativo de mayor alcance o profundidad, con
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respecto a las diferentes dimensiones utilizadas en este estudio, lo cual permita
explicar y profundizar en los diferentes resultados obtenidos, considerandose como
factor principal las dos variables analizadas en esta investigacion, de esta forma se
permitird motivar, incrementar y fortalecer los conocimientos con relacion a los

objetivos de esta investigacion.
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ANEXOS: Anexo 1 Matriz de operacionalizacion Variable: Proceso de distribucion

Variable Definicién Definicién Dimensiones Indicadores items Escala de Medicion
Conceptual Operacional
Es un sistema que esta El proceso de pedidos esta o 1
Procesamiento de Verificacion 2 Ordinal
compuesto por un compuesto  por un Pedidos Sistemas de informacion gerencial 3
conjunto de actividades, | conjunto de actividades Recursos humanos . . .
‘ _ Instrucciones al personal 4 Elinventario esta
las cuales, organizadas | como; el procesamiento de Ubicacién de la mercancia 5 compuesto por ?0
eficientemente, permiten | pedidos, el transporte de Entrega de productos 6 reactivos de opcion
- . multiple:
optimizar costos (A. mercancias, el 7.8 P
Proceso de Pedidos Acosta, 2017, p.86). almacenamiento, el control (s)gtim:é:gién de tiempos 9-10 Nunca = 1
de inventarios y el servicio Transporte de Cal%dad 11-12 Casi nunca =2
. Mercancias Aveces =3
al cliente, los cuales se o
] o Casi siempre = 4
integran con la finalidad de Instalaciones igig Siempre = 5
obtener un  beneficio Almacenamiento Control 17' 18
Productos .
favorable. (A. Acosta,
- : : 19-21
2017, p.86). . ) Rotacion de inventario
Control de inventarios Pérdidas de inventario 22-24
Servicio al cliente
Anteriores a la transaccién 25-26
Durante la transaccion 27-28
29-30

Posteriores a la transaccion




Matriz de operacionalizacién Variable: Calidad de Servicio

Variable Definicién Definicién Dimensiones Indicadores items Escala de
Conceptual Operacional Medicién
La evaluacion de la | Para esta investigacion, se Confiabilidad Servicio cor]fiable 1-3
calidad d.e. servicio nace | acepta la  definicion  de Garantia 4-6 Ordinal
de la opinién del cliente P ¢ al. (1985 Senvicio eficiente
: : arasuraman et al. ; . . .
quien |nform§1 a Ig y Capacidad de Solucionar sus problemas 7-9 EI' inventario
empresa si esta | 1993), dada su aceptacion en Respuesta 10-12 esta compuesto
ofreciendo un servicio con | muchos sectores econémicos, por 40 reactivos
una calidad alta o baja or contener factores como Preparacion de los empleados de opcién
(Strenitzerova & Gainia, yep Seguridad o Cortesia ) multiple:
Calidad de Servicio 2018). las  expectatvas y la Habilidad parz etrirrliagw confianza 'y 13-14
percepcion  del  servicio. g 1516 Nunca =1
Ademés, su definicion tiene Casinunca =2
Atencion 17-18 Aveces =3
referentes  adaptables  al Empatia Conocimiento de las necesidades del Casi siempre =
contexto de las cliente 4
Horarios de atencion flexible - i =
telecomunicaciones, como lo 19-20 Siempre =5
son las 5 dimensiones 21-22
. . . Instalaciones comodas y
determinantes de la calidad de Elementos tangibles atractivas 23.04
servicio. Materiales para las
comunicaciones
Apariencia del trabajador
25-26
27-28
29-30




Anexo 2. Instrumento de medicién Cuestionario del modelo SERVQUAL

DIMENSIONES PREGUNTAS 112 |3 |4 |56 |7

Fiabilidad 1. Cuando la empresa promete hacer algo en
cierto tiempo, lo cumple

2. Cuando el cliente tiene un problema, la
empresa muestra un sincero interés en
resolverlo.

3. La empresa, desempefia bien el servicio por
primera vez.

4. La empresa proporciona sus servicios en el

momento en que promete hacerlo.

5. La empresa debe insistir en registros libres de
error.
Capacidad de 6. La empresa mantiene informado a sus clientes
respuesta con respecto a cuando se ejecutaran los
Servicios.
7. Considera que brindan un servicio rapido
8. Siempre estan dispuestos a ayudar al cliente
9. Considera que nunca estan demasiados

ocupados para ayudar al cliente

Seguridad 10. | Considera que le transmite confianza al cliente

11. | Considera que el cliente siente seguridad
cuando realiza transacciones con la empresa.

12. | ustedes, tienen un trato cortes hacia los clientes

13. | Tienen el conocimiento para responder a sus
preguntas o aclarar sus dudas

Empatia 14. | La empresa le brinda atencion individualizada

15. | La empresa cuenta con colaboradores que
brindan atencion personalizada cada uno de los
clientes.

16. | La empresa se preocupa por cuidar los
intereses de sus clientes

17. Usted entiende sus necesidades especificas de
los clientes

18. | La empresa tiene horarios de atencion
convenientes para todos sus clientes.

Elementos tangibles | 19. | La empresa cuenta con equipos de aspecto
moderno

20. | Las instalaciones fisicas de la empresa, son
atractivas.

21. | Muestra una apariencia pulcra antes los clientes

22. | Los materiales asociados con el servicio, son
visualmente atractivos




Instrumento de medicién Cuestionario Proceso de distribucién

N° PREGUNTAS 1] 2

1. Se realizan auditorias internas a los procesos de pedidos

2. Los sistemas de informacién se adaptan a las necesidades de la empresa

3. La rotacion de personal influye en el despacho de pedidos

4. | Se realizan capacitaciones al personal

La pérdida de registros o codigos de los lotes o cajas de pedidos afectan el
despacho de pedidos

6. | Se cumple las metas del proceso de pedidos diarios

7. Los medios de transporte realizan la entrega de productos a tiempo

8. Cuentan con la disponibilidad de medios de transporte en todo momento

9. Utilizan todos los equipos de seguridad para la carga y descarga de productos

10. | La empresa le facilita toda la documentacion de manifiesto de carga para el
traslado de mercancias

11. | El medio de transporte cumple con los requerimientos y cuidados necesarios para
trasladar los productos

12. | Considera que el servicio de transporte de mercancias que brinda su empresa es
6ptimo

13 | Se planifica la capacidad de las instalaciones en funcion a la demanda

14 | Los almacenes de productos cumplen con los requerimientos y cuidados
necesarios

15 | Realizan pruebas o andlisis de calidad a sus productos antes de ser almacenados

16 | Se coteja la salida de productos de acuerdo a lo solicitado por las 6rdenes de
compra

17 | Los productos son registrados de forma sistematica y ordenada

18 | Los productos dafiados o deteriorados son reportados inmediatamente

19 | Serealizan controles de inventarios

20 | Se conoce con exactitud las existencias que tienen bajo y alto movimiento

21. | Se realizan controles periddicos de las fechas de vencimiento los productos

22. | Se realizan pruebas para corroborar que todos los productos fueron inventariados

23. | la pérdida de inventarios afecta considerablemente los niveles de stock

24. | Los reportes por pérdida de inventarios se hacen por funcionarios autorizados

25. | Recibe capacitaciones sobre atencion al cliente

26. | Los horarios de la empresa se adecuan a las necesidades de sus clientes

27. | Se mantiene una constante comunicacion con los clientes

28. | Lainformacion brindada es clara y precisa

29. | Se atiende de manera oportuna los reclamos de los clientes

30. | Serealiza una atencion postventa




Anexo 3: Confiabilidad del instrumento

Proceso de distribucién Calidad de servicio
Estadisticos de fiabilidad
Alfa de N de elementos Alfa de
Cronbach Cronhach N de elementos
,952 30 0355 a4
T
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Anexo 5. Evidencias internas.

PLANTEAMIENTO

HIPOTESIS

RESULTADOS

El proceso de distribucion influye

HIPOTESIS significativamente en la calidad de Chi-cuadrado = 78,841
GENERAL servicio en una empresa de Sig. (bilateral) = 0,000
cosmeéticos, 2022
El procesamiento de pedidos influye
HIPOTESIS significativamente en la calidad de Chi-cuadrado = 56,404
ESPECIFICA 1 servicio en una empresa de Sig. (bilateral) = 0,000
cosmeéticos, 2022
El transporte de mercancias influye
HIPOTESIS significativamente en la calidad de Chi-cuadrado = 77,690
ESPECIFICA 2 servicio en una empresa de Sig. (bilateral) = 0,000
cosmeéticos, 2022
El almacenamiento influye
HIPOTESIS significativamente en la calidad de Chi-cuadrado = 60,334
ESPECIFICA 3 servicio en una empresa de Sig. (bilateral) = 0,000
cosmeéticos, 2022
El control de inventarios influye
HIPOTESIS significativamente en la calidad de Chi-cuadrado = 49,886
ESPECIFICA 4 servicio en una empresa de Sig. (bilateral) = 0,000
cosmeéticos, 2022
El servicio al cliente influye
HIPOTESIS significativamente en la calidad de Chi-cuadrado = 84,535
ESPECIFICA 5 servicio en una empresa de Sig. (bilateral) = 0,000

cosmeéticos, 2022.



Evidencias Externas.

PLANTEAMIENTO AUTOR HIPOTESIS RESULTADOS
Aliaga y La gestibn administrativa . _

] Alcas incide en la Calidad de gg'%ﬁg@iﬁ’);?ﬁg?
HIPOTESIS (2020) Servicio ' '
GENERAL  Segundo L@ gestion por procesos o, o= 18,103

(2021) L Sig. (bilateral) = 0,049
servicios
Incidencia de la dimension
Lopa - Rho Spearman = 0,350
(2020) proceso en la calidad de _ 0,004<0,05
. servicio
HIPOTESIS Aprovisionamiento de
ESPECIFICA 1 Meza mercancias influye en la R Pearson=0,689
(2019) optimizacion de proceso de P=0,000<0,05
pedidos
ueras  UENCE de o ANSOn. o Speaman -0.750
(2018) P P= 0,000<0,05
del cliente
HIPOTESIS determinar la relacién entre
i . la  subcontratacién los
ESPECIFICA 2 o]
SPECIFIC Cni\;agt%y costos y la calidad del Chi-cuadrado = 86,642
/ servicio ~ logistico  de  Sig. (bilateral) = 0,000
(2021)
transporte terrestre de carga
de mercancias
Alvarez ~ El almacén influye en la R Pearson = 0,762
. i ici P=0,001<0,05
HIPOTESIS 2021) E?Ili?ri:ceéieri\g;f e en la °
ESPECIFICA 3 Ramirez meiora continuay de la Rho Spearman = 0,919
(2018) ) P= 0,000<0,05
empresa
. Determinar la influencia del Chi-cuadrado =
Pérez | de inventari la 494,759
HIPOTESIS (2018) colr_lérod de inventario en la . ’(b'l teral) = 0,000
. calidad de servicio ig. (bilateral) = 0,
ESPECIFICA 4 ! vicl ?
Alvarez Los inventarios influyen en R Pearson =0,775
(2021) la calidad de servicio P=0,000<0,05
Morocho Plantea que existe una
Y relacién entre la calidad de Rho Spearman = 0,821
Santos o ; ., .
(2018) servicio y la satisfaccion del P=0,000<0,05
HIPOTESIS cliente
ESPECIFICA 5 Plantea que existe una
Vilca etal. relacion entre la calidad de Chi-cuadrado = 63,333
(2021) servicio y la satisfaccion del Sig. (bilateral) = 0,003

cliente
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