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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo evaluar la gestion logistica y su
relacion con el proceso de abastecimiento de la empresa corporacion hotelera del
oriente S.A.C. 2022. Tipo de investigaciéon es aplicada, con un disefio no
experimental. La poblacion y muestra fue considerada por 21 trabajadores de la
empresa. Los resultados La gestidn logistica en la empresa Corporacién Hotelera
del Oriente S.A.C. bajo la percepcion de los administradores, en relacion a la
atencion a los clientes se atiende correctamente que los productos o servicios que
ofrece la empresa hotelera, mostrando en su mayoria impactos positivos y pocas
falencias en cuanto a la gestion logistica interna y la adquisicion y almacenaje de
productos de la empresa. Ademas, sobre abastecimiento de la empresa
Corporacion Hotelera del Oriente S.A.C. para una calidad de servicio, los
empleados indicaron que casi siempre la empresa ofrece buenos servicios a los
clientes, generando un impacto positivo en la comodidad de cada uno de ellos, pues
cada trabajador se desenvuelve de mejor manera en el cargo dado por la
administracion del Hotel. Se concluy6 que la gestion logistica tiene una relacién
relevante en al abastecimiento de productos de una empresa para un buen servicio

de calidad al cliente.

Palabra Clave: Gestion logistica, Abastecimiento y Empresa.
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Abstract

The present investigation had as objective to evaluate the logistics management
and its relationship with the supply process of the hotel corporation company of the
east S.A.C. 2022. Type of investigation is applied, with a non-experimental design.
The population and sample was considered by 21 company workers. The results
Logistics management in the company Corporaciéon Hotelera del Oriente S.A.C.
Under the perception of the administrators, in relation to customer service, the
products or services offered by the hotel company are properly addressed, showing
mostly positive impacts and few shortcomings in terms of internal logistics
management and acquisition and storage. of company products. In addition,
regarding the supply of the company Corporacién Hotelera del Oriente S.A.C. For
a quality of service, employees indicated that the company almost always offers
good services to customers, generating a positive impact on the comfort of each
one of them, since each worker performs better in the position given by the
administration of the Hotel. It was concluded that logistics management has a
relevant relationship in the supply of a company's products for a good quality service

to the client.

Keywords: Logistics management, supply and company
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l. INTRODUCCION

De forma internacional, durante el siglo XXI, las empresas hoteleras, estan
directamente vinculada con el turismo, es una accién que suministra enormes
ingresos de divisas a cualquier pais o ciudad para promover el crecimiento urbano

y el empleo masivo (Valencia, 2018).

La gestion logistica global se esta convirtiendo en una de los instrumentos mas
relevantes de la gestion moderna para que todo tipo de organizaciones puedan ser
mas productivas y eficientes y, por tanto, mas profesionales (Balmer et al., 2020).
En el complejo entorno empresarial actual, donde la gestion logistica juega un papel
importante e importante en las empresas, cada vez es mas claro que las empresas
actuales evaluan constantemente y permiten el cambio, lo que significa mejora
continua, mejor rendimiento, capacidad y mejoramiento de recursos, siendo este

ultimo el propdsito de la gestion logistica (Cadena et al., 2020)

Segun la Escuela Espafiola de Direccion de Empresas [EAU], la gestion logistica
son operaciones e instrucciones en la cadena de suministro para cumplir la
demanda y distribucion de mercancias creadas por una empresa fisica. Segun Liu
et al. (2020) es un area encargada de asegurar la operacién, posicionamiento,
almacenamiento y gestion de las mercancias, asi como la composicion de los datos
en las investigaciones y datos establecidos, de acuerdo con las necesidades de

almacenamiento de las mercancias de ellos mismos en un almacén.

En el Perd, varias empresas de la industria de servicios se encuentran en una
competencia feroz, lo que les obliga a revisar y actualizar constantemente sus
estrategias para cerciorar su posicion en el mercado. Un caracter esencial de este
union de politicas es la gobernanza de logistica empresarial, que normalmente
opera a nivel macro, es decir de logistica de entrada y salida, aunque se conoce la
coexistencia de logistica en cualquier organizacion (Breval et al. 2017) Cabe
mencionar que el objetivo de un hotel es brindar un buen servicio a sus huéspedes,
por lo que los empleados que integran el hotel o cadena hotelera deben conocer
todas las normas y funciones del departamento, lo cual es un aspecto importante
del mantenimiento en el mercado para que los turistas se sientan comodos
visitando cada hotel (Calle, 2017).



En cuanto a los hoteles, luego de la pandemia de Covid-19, limit6 el ingreso de
turistas externos e internos, la industria en la situacion actual esta cancelando
transitoriamente las operaciones que estan programadas para abrir poco a poco,
porque si N0 muchas empresas en este campo pueden ir a la quiebra. (Simancas
& Hernandez, 2020) En cuanto a la regién Ica, en la fase previa a la pandemia,
durante el diagnéstico se tomaron en cuenta algunos indicadores, como el lugar en
eventos internacionales, muestra que, a pesar de la pandemia, la zona sigue siendo
una zona turistica, al igual que las Lineas de Nazca y Paracas. Segun la Direccién
Nacional de Investigacion en Hoteleria y Turismo (2018), el numero de turistas
nacionales en Ica superara los 3 millones en la region Ica, que es el principal
consumidor de la industria hotelera, representa el 6,8% del total de turistas del pais
y es la region con gran nimero de turistas del pais, en tercer lugar. De tal manera,
hubo un aumento interanual del 7,2% en 2018 segun las estadisticas de llegada de

turistas a Ica en todo el pais.

Los hoteles de 2 y 3 estrellas alrededor de Tarapoto tienen carencias en la gestion
por diversos factores externos e internos, gran parte de estos establecimientos no
cuentan con un area para ello, los hoteles 4 estrellas han implementado esta area,
pero es errébneo en su ejecucion (Mincetur, 2022). Los gerentes y lideres de
agencias deben usar la gestion logistica para lograr un alto ejercicio de gestién que
de un mejor cometido en la organizacion para crear un mayor valor de servicio y
producto para los clientes (Quevedo, 2021). En cuanto a los temas internos, la falta
de una gestion eficaz en logistica hace que gran parte de los casos sea improvisada
por personas que carecen de las habilidades primordiales para desenvolverse
adecuadamente en la region, también porque la gestidn logistica es un tema
inexplorado; solo grandes empresas lo saben y lo utilizan para lograr resultados
optimos y efectivos, lo que resulta en un desempefio organizacional superior (Reza
et al., 2020).

Actualmente, las instalaciones hoteleras de Tarapoto no son estandar tanto en los
productos como en los servicios que se brindan, por lo que se evidencian precios
de servicios diferentes aun cuando las habitaciones son de la misma calidad y
categoria. Asi, los huéspedes insatisfechos son causados por la mala calidad de

servicio de las empresas hoteleras debido a que no cuentan con un area de entrega



dedicada y personal calificado para gestionar el proceso de creacién de valor; se
puede recalcar que actualmente los gerentes de hotel en el area de Tarapoto son
gerentes experimentados que actian de acuerdo a sus conocimientos, experiencia
y experiencia, motivo por el cual el ejercicio administrativo de los hoteles en cuanto
a la gestion logistica no esta a la altura, sin mencionar los deseos de clientes, por
lo que crea clientes insatisfechos, comparte tu mala experiencia, pierde carteras de

clientes potenciales y tensa su fidelizacion.

Considerando la importancia de la gestion logistica, que significa optimizar el uso
de los recursos y del tiempo, es practico realizar investigaciones para encontrar
diagnésticos que puedan establecer la ocurrencia de la gestion logistica en las
actividades de gestion hotelera en la percepcién de los administradores. (Martos,
2019).

Seguidamente, se plantearon los problemas: El problema general: ¢Cual es la
gestién logistica y su relaciéon con el proceso de abastecimiento de la empresa
corporacion hotelera del oriente S.A.C. 2022?; Seguidamente se plantearon los
problemas especificos: 1) ¢ Cual sera la situacién de la gestidén logistica en la
empresa corporacion hotelera del oriente S.A.C. bajo la percepcién de los
Administradores?; 2) ¢Cual es la relacion entre el abastecimiento de la empresa
Corporacion Hotelera del Oriente S.A.C. con la calidad de servicio?; 3)¢ Cual seré
la relacién entre la gestion logistica con el abastecimiento de la empresa

Corporacion Hotelera del Oriente S.A.C.?

Seguidamente, en cuanto a la justificacion tedrica, el objetivo del estudio es
sumar saberes existentes sobre el empleo de la gestidn logistica como herramienta
de valoracién para proporcionar habilidades de investigacion cientifica en el campo
de la contabilidad de costes y aplicada, ya que demostrara una buena logistica para
mejorar la gestion del suministro y el almacenamiento. La justificacion practica
este trabajo se realizara teniendo en cuenta la necesidad de optimizar el nivel de
rendimiento de las capacidades de investigacion cientifica de la gestion logistica y

optimar el area de almacenamiento y entrega.

También en la justificacion metodologica. Esto se har4d examinando cada

variable, se evaluara por métodos cientificos, se investigara cientificamente la



situacion, y luego de probar su confiabilidad y validez, podran ser usados en otros
estudios vinculados con la gestion logistica. Por lo tanto, la justificacion social se
informar& sobre la necesidad de mejorar la gestion logistica y las areas de entrega

de la empresa.

Posteriormente, se plantearon los objetivos: El Objetivo general: Evaluar la gestion
logistica y su relacion con el proceso de abastecimiento de la empresa corporaciéon
hotelera del oriente S.A.C. 2022; Inmediatamente se plantearon los objetivos
especificos: 1) Determinar la situacién de la gestién logistica en la empresa
corporacion hotelera del oriente S.A.C. bajo la percepcién de los Administradores;
2) Determinar la relacion entre el abastecimiento de la empresa Corporacion
Hotelera del Oriente S.A.C. con la calidad de servicio.; 3) Determinar la relacion
entre la gestion logistica con el abastecimiento de la empresa Corporacioén Hotelera
del Oriente S.A.C.

Seguidamente, se formula la hip6tesis Alterna (Hi): Existe la gestion logistica que
permitird tener una relacion con el proceso de abastecimiento de la empresa
corporacion hotelera del oriente S.A.C. 2022. Y la hip6tesis Nula (Ho): No existe
la gestion logistica que permitird tener una relacibn con el proceso de

abastecimiento de la empresa corporacion hotelera del oriente S.A.C 2022.

Hipotesis especificas: La situacion de la gestion logistica en la empresa
corporacion hotelera del oriente S.A.C. sera regular bajo la percepcion de los
administradores; El nivel de abastecimiento de la empresa Corporaciéon Hotelera
del Oriente S.A.C. sera regular en la calidad de servicio; El nivel de correlacion de
la gestion logistica permitird un nivel de abastecimiento de la empresa Corporacion
Hotelera del Oriente S.A.C.



. MARCO TEORICO

Arribasplata (2017), realizé la identificacion del impacto de la gestion logistica en
las actividades administrativas de los hoteles del area de Cajamarca y la
identificacién de la relacién continua que hay entre ellas, lo que también sugiere
gue el desconocimiento de las actividades logisticas por parte de los responsables
de la gestion de instalaciones hoteleras, donde el ejercicio administrativo era bajo
observacion, lo que se reflejé en el grado de calidad de atencién a los clientes
externos e internos. Utilizé métodos de encuesta similares a los que utilizan los
responsables de la gestion de 21 hoteles de 3 y 4 estrellas del Distrito de
Cajamarca. Como resultado, la gestion logistica de los hoteles de 4 y 3 estrellas
generalmente no esta disefiada o aplicada adecuadamente, y existen lagunas en
la gestion de esta importante area de ayuda de servicios. La conclusion es que la
industria hotelera en Cajamarca se encuentra actualmente paralizada, ya sea de
turismo, trabajo, negocios, etc., la baja movilidad de los turistas ha provocado que
la industria se ralentice, seguida de la falta de inversion en hoteles para mejorar los

servicios, que también afecta al ambito de la logistica.

Campos (2017), describio a Los Jardines E.I.R.L. en cuanto a su gestion logistica
de entrega, almacenamiento y colocacion de servicios y/o productos hoteleros. Este
estudio surge de la necesidad de primero realizar un relevamiento de la gestion
logistica hotelera y luego conocer las etapas que son de dificil manejo para poder
realizar los ajustes correspondientes en base a las dificultades identificadas. De las
entrevistas a personas directamente involucradas en la gestion logistica se
obtuvieron como subvariables la entrega, el almacenamiento y la reparticion. Se
obtuvieron las nuevas variables stock de seguridad, almacenaje y distribucion. Los
resultados adquiridos en la matriz de saturacion estan vinculados con los
antecedentes de las teorias logisticas y administrativas, que acceden aseverar que
las areas de entrega no cuentan con suficientes stocks de seguridad, las areas de
almacenamiento no cuentan con personal especializado y que las areas de
distribucion retrasan la entrega de productos y/o servicios. EI método es una
disertacion de caso ya que intenta crear conocimiento aplicado a los problemas
seleccionados y consistentes con la teoria de la gestidon logistica; todo esto se



utilizara de antecedente para investigaciones futuras sustentadas en la informacion

obtenida.

Thai y Jie (2018), investigaron las influencias de la gestion de calidad total (TQM) y
las practicas de integracion de la cadena de suministro (SCI) en el desempefio de
la empresa (FP) de la industria de transporte de contenedores en Singapur.
Realizaron una encuesta con 159 empresas de transporte de contenedores en
Singapur para examinar las interrelaciones entre las practicas de SCly TQM y FP.
Realizaron un andlisis de regresion multiple paso a paso utilizando SPSS versién
14.0 sobre los datos. Los resultados estadisticos sugieren que tanto las practicas
de TQM como las de SCI tienen efectos positivos en la calidad del servicio y la FP,
pero en diferentes grados, mientras que TQM también contribuye positivamente a
SCI.

Camifia (2019), Identificé la relacion entre los servicios de administracion y logistica
en la empresa de transporte Maconsa S.A.C. - Pucallpa, 2018. Realiz6 un estudio
sobre la empresa de transporte Maconsa S.A.C. - Pucallpa. Se utilizé la encuesta
como herramienta de medicion con 148 empresas de transporte Maconsa S.A.C.
clientela como unidad de analisis. El cuestionario consta de 20 preguntas utilizando
una escala tipo Likert. Para el proceso de datos se uso el software estadistico SPSS
para identificar la confiabilidad con el alfa de Cronbach, el mismo método usado
para analizar la correlacion de variables mediante el método de Spearman.
Posteriormente, se concluye que hay un vinculo entre los servicios de
administracion y logistica para la empresa de transporte Maconsa S.A.C. - Pucallpa,
2018.

Arévalo y Valde (2019), identificaron la relacién entre la gestion logistica y los
niveles de entrega se determiné utilizando Rozo, A. (2014) analisis de variables de
gestion logistica y Sangri, A. (2014) variable abastecimiento segun informe de la
empresa cuenta con 606 clientes y una muestra de 235 clientes, investigaron estos
clientes y luego procesaron cinco variables en los niveles de gestion logistica y
variables abastecimiento y obtuvieron resultados, también en cuanto a la gestion
logistica concluyeron que en ocasiones buen manejo logistico de la produccién,
también en cuanto a la entrega se concluye que en ocasiones se produce una

buena entrega. La conclusion es que, en caso de una relacion positiva, la relacion



es altamente significativa con un valor de significancia de 0.005 que es bajo a 0.05

debido a que se admite la hipétesis alternativa (Hi) y se refuta la hipotesis nula (Ho)

Chipana (2019), su objetivo fue mejorar la gestién de inventario centrandose en la
gestién adecuada de proveedores, asi como en la gestion de inventario. Se espera
gue estos dos factores optimicen el costo de ventas. La gestion de proveedores
incluye el andlisis de suministro, la evaluacion de proveedores, a través de la cual
los proveedores esperan mas informacion sobre los precios mensuales, asi como
flexibilidad en cuanto al tiempo de entrega de los suministros. La gerencia de
almacén analizara después del inventario, principalmente cuanto almacenar en el
almacén, y analizara la mejor rotacién de acuerdo a la carga, ademas recomendara
la clasificacion de las mercancias, estandares de almacenamiento adecuados y
determinara las cantidades maximas y minimas. Por ultimo, como parte de la
gestién de inventarios, afecta concisamente los resultados del periodo actual, lo
gue se refleja en la cuenta de costo de ventas. Ademas, se ofreceran formatos de

control para optimizar mejor los costos.

Martos (2019), La estrategia logistica propuesta, que permite evaluar la viabilidad
econdmica y financiera de mejorar el proceso logistico reduciendo los costos de
entrega, evalla los cambios de costos que resultaran de las mejoras en el proceso
de compras que podrian aplicarse a la especialidad de hoteles en Cajamarca.
Inventario, un término que no es exactamente nueva para nosotros, ha recibido
mucha atencidon y se escuchd que necesitamos equilibrar rangos 6ptimos de
inventario, pero ¢qué es? ¢ Cuanto inventario se debe mantener? Si el inventario
sigue siendo demasiado alto, el costo puede crear problemas de liquidez financiera
para la empresa, ya que "congelar" el inventario libera recursos que pueden
utilizarse mejor para funciones organizativas mas productivas. Ademas, el stock
"congelado" tiende a estar desactualizado, inutilizable y en riesgo de dafio. Por otro
lado, si el nivel de inventario es insuficiente, es posible que no pueda brindar un
servicio al cliente satisfactorio, lo que resulta en quejas, disminucién de ganancias
y pérdidas de mercado, porgue no se confirma la confidencialidad de la respuesta

del cliente frente a la volatilidad del mercado.

Aliaga y Rodriguez (2020), investigaron la vinculacion entre las practicas de gestion

de la cadena de suministro verde y la ocupacion organizacional en restaurantes de



hoteles de 4 y 5 estrellas en la region Lima de Peru. Utilizaron un enfoque de
analisis cuantitativo usando preguntas vinculadas con dos variables: habilidades de
gestiéon de la cadena de suministro verde y ejercicio organizacional. Se realizaron
encuestas a 57 directores o chefs de bebidas y alimentos en restaurantes de
hoteles de 4 y 5 estrellas del area de Lima. Los resultados del trabajo muestran la
relacion entre las dos variables ya citadas. Concluyeron que la ejecucion de una
gestion adecuada de la cadena de suministro verde en las empresas de la industria
puede reflejar positivamente el desempefio financiero y no financiero de la
organizacion. Por eso, agregar valor a las empresas cuya competitividad sigue
creciendo y busque los detalles que pueden marcar una diferencia que refleje

mayores resultados econdémicos y financieros.

Cadena et al. (2020), presentaron un analisis de la actual situacion en la gestion de
la cadena de suministro de las grandes empresas del area metropolitana de Quito
en la industria de hospedaje y restaurantes, presentando a los participantes en
detalle toda el flujo y red de informacidon en cada paso. La investigacion es
cualitativa, descriptiva y documental, se utiliza el modelo SCOR y con base en la

teoria del modelo se desarrollan recomendaciones estratégicas para la industria.

Mercado y Medrano (2018), analizaron como la implementacion de la economia
circular en la cadena de suministro de la industria hotelera puede mejorar los
procesos, flexibilizarlos, proteger el medio ambiente y lograr beneficios econémicos
y sociales. Se presentara un marco de antecedentes para dar a conocer el
desarrollo del turismo en el Peru y su impacto en los &mbitos econémico, ambiental
y sociocultural. También aportan definiciones de sostenibilidad y ecoturismo y
mencionardn la tendencia principal: un estilo de vida sustentable con consumo
responsable. Asi mismo, explican el perfil de los ecoturistas, la habilidad de los
hoteles del pais y casos tipicos de la industria hotelera. Luego, detallaron el proceso
general del hotel, la cadena de suministro de la industria hotelera, la cadena de
suministro verde y las practicas de la cadena de suministro circular verde. El
resumen la indagacion y las potenciales direcciones de exploracién para la gestion

organizacional basada en un enfoque de economia circular.

Flores (2021), determin6 el grado de relacién entre la logistica integrada y la

complacencia del cliente con los productos logisticos en Guayaquil. Utiliz6 métodos



de encuesta para recopilar informacion con un alfa de Cronbach de 0,808 que
indicaba acuerdo. La muestra estuvo conformada por 384 individuos, quienes
seleccionaron 10 empresas que brindan servicios logisticos en Guayaquil y
realizaron una encuesta a los clientes. Estas suposiciones contradicen la
estadistica de chi-cuadrado. Al concluir el estudio, indican una correlacion
estadisticamente significativa entre la logistica total y la complacencia del cliente;
ademas, este estudio muestra que cuando los clientes tienen la oportunidad de
resolver algun problema o emergencia, los clientes se marchan informando a los

clientes que estan mas satisfechos cuando son amables y respetuosos.

Solis (2021), conocio el estado actual del sistema logistico del Hotel Balandra para
orientar acciones que ayuden a mejorar la gestion empresarial. La estructura
metodoldgica consta de cuatro etapas importantes. La primera etapa diagnostica el
estado actual del sistema logistico hotelero y trata de identificar sus principales
caracteristicas, tales como categorias, infraestructura, oferta de servicios,
mercados y estructura organizacional. Luego identifica los procesos que componen
el sistema logistico de una empresa, como el envio, el almacenamiento, el
almacenamiento, la distribucion, el envio y el servicio al cliente. Los resultados se
basan en métodos analiticos y de sintesis, inductivo-deductivo y de entrevista. En
la segunda etapa se definié un listado de indicadores logisticos con ayuda de la
investigacion bibliografica, luego de determinados los indicadores se sometieron a
normas de expertos y se obtuvo un listado de 14 indicadores relacionados con el
proceso logistico mencionado. Las herramientas utilizadas en esta etapa son las
matrices de verificacion pericial y los métodos inductivo-deductivos como métodos.,
analitico-sintético y experto. En la tercera fase se evalud el sistema logistico y los
resultados mostraron que su estado era normal, ya que presentaba algunas
falencias que impedian su normal manejo. En la fase final de la investigacion, se
elabora un plan de medidas de mejora para cada deficiencia encontrada durante la

evaluacion.

Chonyen y Chonyen (2021), realizé un diagndstico analitico del area de gestiéon
logistica del Hotel Boutique La Angostura en Ica, 2020. Los datos fueron
recolectados utilizando un método de guia de entrevista usando la entrevista como

herramienta. Tardaron unos 45 minutos en decidirse por una entrevista. Sin



embargo, al comparar las metas generales, se puede evaluar el area de gestion
logistica del Hotel Boutique La Angostura de Ica en el 2020. Pero diagnostican o
tienen algun grado de gestion logistica en la institucion, segun los resultados de
nuestra unidad de investigacion, la empresa no tiene una buena gestion logistica,

y todo lo que hacen lo hacen de forma empirica.

Quevedo et al. (2021), demostraron la importancia de este tipo de aplicaciones
como parte de una estrategia operativa para lograr altos niveles de eficacia interna
y complacencia del cliente. Para investigar esto, utilizaron entrevistas con el gerente
de reservas de Casa Andina Tumbes como fuente primaria y resefias de articulos
académicos relevantes como fuente secundaria. Los resultados muestran que solo
unas pocas empresas del sector manejan los conceptos técnicos de la logistica
interna, aunque indirectamente los valoran, y los beneficios internos y externos que

se pueden adquirir de su aplicaciébn aumentan positivamente su competitividad.

Barrueto et al. (2022), Se ha desarrollado MYPES, que desarrolla un modelo de
procesos estandarizados para la industria hotelera, combinado con la
implementacion de métodos de ingenieria industrial, amentara la competencia y
proporciones de desarrollo de los hoteles de 2 y 3 estrellas en Lima Metropolitana.
Estudiaron pequefias y microempresas en Perd. Nuevamente, debido a la
necesidad de tener un panorama general de sus actividades, el diagnéstico de este
estudio se realiz6 en microempresas y pequefias empresas formales de la zona
metropolitana de Lima. Segun el informe anual del Ministerio de la Produccion, los
resultados mencionan que las micro y pequefias empresas (MYPE) del Peru son
muy importantes porque contribuyen decisivamente al PIB y la generacion de
empleo en el pais las Mipymes este sector es del 99.5 % Se espera que los
negocios que constituyen el 70% del programa de accién ambiental nacional,
continten desarrollandose. En el resumen del proyecto consideran que este modelo
se puede implementar en las pequefias y microempresas de la industria hotelera
de la zona metropolitana de Lima, para que logren crecer y brindar un mejor servicio

al cliente.

De acuerdo a las teorias relacionadas con el presente tema de investigacion se

presenta los siguientes:
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La gestién logistica. Son etapas detalladas de organizacién e implementacion de
actividades (Abushaika, 2018). Desde el punto de vista comercial, este proceso es
un flujo de trabajo integral que cumple con las perspectivas del cliente y de la
empresa. (Balmer et al. 2020). La gestidn logistica gestiona recursos que van desde
insumos fisicos como materiales, equipos y materias primas hasta alimentos u otros
bienes de consumo (Chipana, 2018). Por lo tanto, la gestidn logistica contiene la
integracion del flujo de informacion y sus instrumentos de gestion, el control de
materiales, la produccion de empaques, el almacenamiento, el transporte y en

ocasiones, la seguridad (Barrueto et al. 2017).

En tanto, el aprovisionamiento, se menciona que es responsable de todas las
actividades directamente relacionadas con el proceso productivo, desde la
planificacion de requerimientos hasta la planificacion de productos, en condiciones
Optimas de calidad, costo y plazos (Balza y Arbelaéz, 2020). El departamento de
abastecimiento debe tener un conocimiento completo del mercado de proveedores
para gue no solo pueda comprar lo mas barato posible, sino también optimizar la

combinacion de precio, calidad y servicio (Martos, 2019).

Gestion de compras y cantidad de stock adecuado. Pueden decidir si comprar los
componentes necesarios en el extranjero o fabricarlos ellos mismos: esto se
denomina decisiébn de comprar o fabricar (Quevedo, 2021). El responsable de
buscar y elegir la fuente de suministro mas adecuada para la empresa es el
departamento de compras. (Bastas y Kapila, 2018). En algunas empresas el
departamento de compras tiene su propio lugar en el organigrama, en otros lugares
mas pequenfios la funcion de compras esta integrada a otros departamentos como

ventas o produccion (Mercado y Medrano, 2018).

Almacenaje de productos. El almacén de mercancias en el sector logistico
comprende las etapas de la cadena de suministro en las que las mercancias
recibidas son recogidas, si es necesario controladas, clasificadas y apiladas,
distribuidas por el almacén o clasificadas en estanterias (Flores, 2019). Es
importante recordar que el almacenamiento de mercancias es parte esencial de la
logistica de una empresa, lo que corresponde a la propia conduccion de los

negocios (Diaz, 2022). Ademas de un control detallado de la disponibilidad del
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inventario en todo momento, es fundamental contar con un sistema de inventario

flexible y actualizado (Reza et al. 2019).

En cuanto a los servicios de confort, se refiere cuando la persona, invitado o
huésped se encuentra en un lugar apropiado y agradable, donde el servicio que le
estén brindando le genera una gran satisfaccion, lo cual le permita realizar sus
pendientes o trabajos de la mejor manera (Thai y Jie, 2018). Por ejemplo, un tiempo
de comodidad comun son las vacaciones, cuando todos quieren relajarse y
divertirse sin compromisos laborales. En este caso, algunos alquilan habitaciones
de hotel con todos los servicios para reducir sus actividades familiares, mientras

gue otros encuentran paz en el paisaje natural (Camifia, 2018).

El servicio al cliente se define como todas las actividades ejecutadas para los
clientes anteriormente, durante y posteriormente de la compra (Dubey et al. 2018)
También conocido como servicio al cliente, que tiene como propdésito lograr la
satisfaccion con un producto o servicio (Fekpe y Delaporte, 2019). En servicio al
cliente, adecuado para responder preguntas y problemas de los clientes, resolver
reclamos, ofrecer servicios antes, durante y después de la estadia de un cliente
(Aliaga y Rodriguez, 2019).

Asi mismo, en tanto al giro del negocio, es una clasificacién de una empresa en
funcion de las actividades que realiza. En otras palabras, este término se refiere a
la actividad economica que la empresa se compromete a efectuar (Rodriguez,
2022). La empresa esta velando en el desarrollo de diversas actividades para
atender a los consumidores. Este es un término que define qué actividades puede
realizar una empresa y es parte de los requisitos legales para adquirir una licencia

comercial en gran parte de los paises (Arévalo y Valdez, 2018).
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy Disefio de Investigacion
Tipo de investigacion:

Tipo de investigacion es aplicada, segun Sampieri (2014), tiene como
finalidad es deducir el nivel de correlacion que hay entre dos 0 mas variables
0 conceptos, miden cada variable o concepto para luego analizar medir la
relacion. Esta correlacion esta defendida por la hipétesis de prueba.

Disefio de investigacion:

Se present6 una investigacion con un disefio no experimental, Segun Arias.,
(2012), Esto significa que no se observan las variables que son

transversales, ya que esto solo se probara una vez.

A

N1

v
'

N2
A: Clientes

N1: Gestidn logistica

N2: Abastecimiento en la empresa

r: Relacion ente gestion logistica y abastecimiento.
3.2. Variables y Operacionalizacion:

Variable 1: Gestion logistica.

e Definicién conceptual: Funciones operativas clave, incluidas todas las
acciones idoneas para comprar y administrar materias primas y
mecanismos, asi como el procesamiento, empaque y colocaciéon de
productos terminados a los clientes. (Barrueto y Obregon, 2018)

e Definicién operacional: La gestion logistica se realiza de acuerdo a las

necesidades de la organizacion, ya que esta busca mejorar
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constantemente el servicio brindado a los clientes para aumentar la
comodidad de la habitacién o espacio de entretenimiento
Dimensiones: Aprovisionamiento, Almacén, Distribucion

Indicadores: (Planificacion y andlisis de la demanda para la prevision
de los recursos, la gestion de las Compras y de la cantidad de stock
adecuado; La gestibn de consumo de productos), (Gestion del
almacenaje y traslado de productos; Gestibn del almacenaje de
productos terminados); (Administracion de la Programacion del
transporte de los productos; Gestion de la entrega a los clientes;
Procesamiento de las érdenes al cliente).

Escala de medicién: Ordinal.

Variable 2: Abastecimiento

3.3.

Definicidbn conceptual: El abastecimiento o entrega de la funcion
logistica que proveera a la empresa de todos los materiales precisos
para la ejecucion de sus operaciones, por ser sinbnimo de entrega.
(Gholz et al. 2018)

Definicion operacional: Una organizacion que facilitdé todos los
productos que necesita para cumplir su funcion y las actividades que
entrega a los clientes se mediran mediante métricas y dimensiones.
Dimensiones: Giro del negocio, Tamafo, Tipo de empresa,
Necesidades, Importancia

Indicadores: (Servicio de confort, productos); (Confort, Producto
ofrecido); Abastecimiento, (Clientes, Servicio) y Mejor confort a los
clientes.

Escala de medicion: Ordinal

Poblacién, muestray muestreo

Poblacién: Es un grupo de personas o cosas sobre las que desea saber en

una encuesta. “El universo o poblacion puede estar conformado por

individuos, animales, reseflas médicas, nacimientos, analisis de laboratorio,

accidentes de transito, etc. (L6pez, 2004). La poblacion de esta investigacion

estuvo formada por 21 trabajadores que conforman la empresa Corporacion
Hotelera del Oriente S.A.C.
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Muestra: Es un subconjunto o parte del universo o poblacién en que se
llevarad a cabo la investigacion (Lopez, 2004) Estuvo considerada por 21
trabajadores que conforman la empresa Corporacion Hotelera del Oriente
S.A.C.

Muestreo: Es una forma de censo porque todas las unidades de estudio
seran consideradas como muestra. Segun (Ramirez, 2012). Una muestra
censal es aquella en la que todas las unidades de encuesta se consideran
como muestra. Por lo tanto, una poblacién de estudio se denomina poblacién
censal porque es un universo, una poblaciéon y una muestra al mismo tiempo.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

3.4.1. Técnicas de recoleccion de datos

e Analisis documental. Es una actividad que consiste en seleccionar
ideas relacionadas con la informacion para que un documento
exprese claramente su contenido con el fin de recuperar la
informacion que contiene. (Gonzales y Sadier, 2010). Esta técnica fue
usada para los andlisis de la informacion recopilada de los diferentes
documentos como articulos, revistas y tesis.

e Encuestas. Es un método que se realiza aplicando un cuestionario a
una muestra de personas. (Chiner, 2011). Esta técnica fue
manipulada para ser aplicadas a los trabajadores del establecimiento
hotelero.

3.4.2. Instrumentos de recoleccion de datos.

e Cuestionario de test de preguntas. Trata de un conjunto de preguntas,
generalmente de diversa tipologia, elaboradas sisteméatica y
cuidadosamente sobre los aspectos hechos de interés para la
investigacion o valoracion. (Garcia, 2003). Es una hoja con preguntas
de acuerdo a las variables establecidas en la investigacion.

e Fichas de investigacion. Son fundamentales para documentar la
informacion que encontramos en diversos recursos de investigacion,
por lo que es imprescindible que los investigadores sepan qué son,

cudles son sus propiedades y cOmo utilizarlas correctamente.
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3.5.

(Herrera, 2011). Se uso para recopilar informacion de la empresa con
base en sus actividades desarrolladas a diario.

Procedimientos

El desarrollo de la investigacién sobre la base de dos etapas diferentes de

acuerdo al planteamiento del investigador.

3.5.1. Etapainicial

Se realiz0 la aprobacién del tema de investigacion.

Se recopilé informacion de articulos indexados, revistas indexadas y
tesis.

Consultas a especialistas ligados al tema de investigacion.

Se efectu6 en reconocimiento de la empresa donde se desarrollara la
investigacion.

Se prepararon los instrumentos que seran utilizados en la recoleccion de
informacion durante el proceso de ejecucion.

Se elaboraron el documento para los permisos respectivos a las

instalaciones de la empresa hotelera.

3.5.2.  Etapafinal

3.6.

Toma de coordenadas con GPS para la elaboracion del mapa de
ubicacién de la empresa hotelera.

Se identificaron a los trabajadores que seran encuestados en apoyo con
informacion a la investigacion.

Se realizaron la identificacién de las areas de la empresa hotelera para
la elaboracion del flujograma de actividades.

Se aplicaron el proceso de encuestas a los trabajadores considerados
en la muestra.

Se realizé procesamiento de datos obtenidos en las encuestas y fichas
aplicadas.

Se hizo la interpretacion de resultados.

Se llevé a cabo la presentacion del informe final.

Posteriormente, se subsané de observaciones.

Finalmente, se realiz6 la sustentacion final de la investigacion.

Método de anédlisis de datos
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Para el método de analisis, se empled el andlisis descriptivo que constaba
del resumen de la informacion del contenido de los datos recogidos por
medio de las encuestas efectuadas a los trabajadores de la empresa
hotelera. Y considerando el analisis inferencial que permiti6 hacer
comparaciones entre las caracteristicas observadas en los objetivos e
hipotesis, ademas los datos obtenido de las encuestas fueron procesados a
través del analisis de las tablas y figuras en el programa Excel, las cuales
fueron tabuladas de acuerdo a todas las alternativas, para calcular el grado
de correlacién que existe en las variables planteadas en la investigacion, lo
cual se utilizd la correlacion de Spearman para mejor claridad de los
resultados.

3.7. Aspectos éticos

Esta investigacion respeto la autoria de las fuentes consideradas en todos
los capitulos del estudio el lineamiento Normativo vigente del ISO 690 a nivel
internacional, también cumplié con los principios éticos demandados por la
Universidad Cesar vallejo estipulado en su resolucion N°110-2022-VI-UCV
evaluados por los asesores, ademas de la decision del Consejo Universitario
del 23 de mayo de 2017.7 nim. 0126-2017-UCV. Basado en informacion
obtenida de varios estudios elaborados por expertos en temas relacionados

con este proyecto de investigacion
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IV. RESULTADOS

En los resultados de los analisis correspondientes para cada dimension fue
realizado en base a 21 trabajadores de la empresa Corporacion Hotelera del
Oriente S.A.C., donde brindaron las opiniones correspondientes a cada

interrogante del cuestionario.

Variable 1: Gestion Logistica
Tabla 1

Dimension del aprovisionamiento

Frecuencia  Porcentaje

Casi nunca 2 9.5
A veces 7 33.3
Valido Casi siempre 7 33.3
Siempre 5 23.8
Total 21 100.0

Interpretacién: En la tabla 1 se establecio de un total de 21 encuestados respecto
de la dimension de aprovisionamiento, 2 encuestados manifestaron como
respuesta “Casi nunca” ademas 7 individuos indicaron que “A veces”, 7
trabajadores proporcionaron como respuesta “Casi siempre”, asimismo 5
trabajadores facilitaron como respuesta “Siempre” sobre la variable de gestion

logistica de la empresa Corporacion hotelera del Oriente S.A.C.

Figura 1

Aprovisionamiento
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Interpretacién: En la figura 1, se determin6é que, de un total de 21 encuestados
respecto de la dimensidn de aprovisionamiento, el 9.5% de individuos manifestaron
como respuesta “Casi nunca” ademas el 33.3% indicaron que “A veces”, el 33.3%
proporcionaron como respuesta “Casi siempre”, asimismo el 23.8% facilitaron como
respuesta “Siempre” sobre la dimension evaluada de la variable de gestion logistica

de la empresa Corporacion hotelera del Oriente S.A.C.

Tabla 2

Dimension del almacenaje

Frecuencia  Porcentaje

A veces 4 19.0

valido Casi siempre 7 33.3
Siempre 10 47.6

Total 21 100.0

Interpretacion: En la tabla 2 de un total de 21 encuestados en la empresa hotelera
respecto de la dimension de almacenaje, 4 personas revelaron como respuesta “A
veces” ademas 7 trabajadores indicaron que “Casi siempre”, 10 trabajadores
facilitaron como respuesta “Siempre”, sobre la dimension evaluada de la variable

de gestion logistica de la empresa Corporacion hotelera del Oriente S.A.C.

Figura 2

Porcentaje de almacenaje segun trabajadores encuestados
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Interpretacion: En figura 2, se determiné que, de un total de 21 encuestados en la
empresa hotelera respecto de la dimensién de almacenaje, el 19% de individuos
revelaron como respuesta “A veces” ademas el 33.3% indicaron que “Casi
siempre”, el 47.6% facilitaron como respuesta “Siempre”, sobre la dimension
evaluada de la variable de gestion logistica de la empresa Corporacién hotelera del
Oriente S.A.C del almacenaje de los productos requeridos por la empresa para un
servicio de calidad.

Tabla 3

Dimension de la distribucion

Frecuencia Porcentaje

A veces 2 9.5

i Si 7 .

valido Casi siempre 33.3
Siempre 12 57.1
Total 21 100.0

Interpretacién: En la tabla 3 de un total de 21 encuestados en la empresa hotelera
respecto de la dimensién de distribucion, 2 trabajadores mostraron como respuesta
“A veces” ademas 7 trabajadores indicaron que “Casi siempre”, 12 dieron como
respuesta “Siempre”, sobre la dimension evaluada de la variable de gestion

logistica de la empresa Corporacion hotelera del Oriente S.A.C.

Figura 3
Porcentaje de distribucion segun trabajadores encuestados
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Interpretaciéon: En la figura 3, se establecié que, de un total de 21 encuestados en
la empresa hotelera respecto de la dimension de distribucion, el 9.5% de individuos
mostraron como respuesta “A veces” ademas el 33.3% indicaron que “Casi
siempre”, el 57.1% dieron como respuesta “Siempre”, sobre la dimension evaluada
de la variable de gestién logistica de la empresa Corporacion hotelera del Oriente
S.A.C. en base a la distribucion de los productos requeridos y ofrecidos por la

empresa a los clientes, facilitando un servicio de calidad con el confort adecuado.

Variable 2: Abastecimiento
Tabla 4

Dimension de giro de negocio

Frecuencia  Porcentaje

A veces 2 9.5

valido Casi siempre 15 71.4
Siempre 4 19.0
Total 21 100.0

Interpretaciéon: En la tabla 4 se establecié que, de un total de 21 encuestados en
la empresa hotelera respecto de la dimension de giro de negocio, 2 trabajadores
mostraron como respuesta “A veces” ademas 15 trabajadores indicaron que “Casi
siempre”, 4 trabajadores dieron como respuesta “Siempre”, sobre la dimension
evaluada de la variable de abastecimiento de la empresa Corporacion hotelera del
Oriente S.A.C.

Figura 4

Porcentaje de giro de negocio segun trabajadores encuestados.
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Interpretaciéon: En la figura 4, se establecié que, de un total de 21 encuestados en
la empresa hotelera respecto de la dimension de giro de negocio, el 9.5% de
individuos mostraron como respuesta “A veces” ademas el 71.4% indicaron que
“Casi siempre”, el 19% dieron como respuesta “Siempre”, sobre la dimension
evaluada de la variable de abastecimiento de la empresa Corporacion hotelera del
Oriente S.A.C. en base a los servicios ofrecidos por la empresa a los clientes,

generando un impacto positivo en la comodidad de cada uno de ellos.

Tabla 5

Dimension de tamafo

Frecuencia  Porcentaje

A veces 2 95
Casi siempre 12 57.1
valido P
Siempre 7 33.3
Total 21 100

Interpretaciéon: Enlatabla 5 de un total de 21 encuestados en la empresa hotelera
respecto de la dimension de tamafio, 2 trabajadores mostraron como respuesta “A
veces” ademas 12 trabajadores indicaron que “Casi siempre”, 7 trabajadores dieron
como respuesta “Siempre”, sobre la dimensién evaluada de la variable de

abastecimiento de la empresa Corporacion hotelera del Oriente S.A.C.

Figura 5

Porcentaje de tamafio segun trabajadores encuestados
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Interpretacién: En la figura 5, se estableci6é que, de un total de 21 encuestados en
la empresa hotelera respecto de la dimension de tamafio, el 9.5% de individuos
mostraron como respuesta “A veces” ademas el 57.1% indicaron que “Casi
siempre”, el 33.3% dieron como respuesta “Siempre”, sobre la dimension evaluada
de la variable de abastecimiento de la empresa Corporacion hotelera del Oriente
S.A.C. con base en los servicios y productos que ofrece la empresa a los clientes

gue son hospedados en los establecimientos.

Tabla 6

Dimension de tipo de empresa

Frecuencia Porcentaje

Casi siempre 12 57.1
Valido Siempre 9 429
Total 21 100.0

Interpretacion: En la tabla 6 de 21 trabajadores encuestados en la empresa
hotelera respecto de la dimension de tipo de empresa, 12 trabajadores mostraron
como respuesta “Casi siempre” ademas 9 trabajadores indicaron que “Siempre”,
sobre la dimension evaluada de la variable de abastecimiento de la empresa

Corporacion hotelera del Oriente S.A.C.

Figura 6

Porcentaje del tipo de empresa segun trabajadores encuestados.
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Interpretaciéon: En la figura 6, se establecié que, de un total de 21 encuestados en
la empresa hotelera respecto de la dimensién de tipo de empresa, el 57.1% de
individuos mostraron como respuesta “Casi siempre” ademas el 42.9% indicaron
que “Siempre”, sobre la dimensién evaluada de la variable de abastecimiento de la
empresa Corporacion hotelera del Oriente S.A.C. en base a la cantidad de servicios
gue ofrece la empresa a los clientes para satisfacer sus necesidad y el confort
requerido por cada individuo, dejando un gran impacto positivo a lo ofrecido por la
empresa.

Tabla 7

Dimension de las necesidades

Frecuencia  Porcentaje

A veces 6 28.6

valido Casi siempre 11 524
Siempre 4 19.0

Total 21 100.0

Interpretaciéon: En la tabla 7 de un total de 21 trabajadores encuestados en la
empresa hotelera respecto de la dimensién de necesidades, 6 trabajadores
mostraron como respuesta “A veces” ademas 11 trabajadores indicaron que “Casi
siempre”, 4 trabajadores dieron como respuesta “Siempre” sobre la dimension
evaluada de la variable de abastecimiento de la empresa Corporacion hotelera del
Oriente S.A.C.

Figura 7
Porcentaje de las necesidades segun trabajadores encuestados.
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Interpretacién: En la figura 7, se establecié que, de un total de 21 encuestados en
la empresa hotelera respecto de la dimension de necesidades, el 28.6% de
individuos mostraron como respuesta “A veces” ademas el 52.4% indicaron que
“Casi siempre”, el 19% dieron como respuesta “Siempre” sobre la dimension
evaluada de la variable de abastecimiento de la empresa Corporacion hotelera del
Oriente S.A.C. en base a las necesidades de la empresa en reforzar el servicios
gue se ofrece a los clientes para satisfacer sus necesidad y el confort requerido por
cada individuo.

Tabla 8

Dimension de la importancia

Frecuencia Porcentaje
Casi siempre 15 71.4
valido Siempre 6 28.6
Total 21 100.0

Interpretaciéon: En la tabla 8 de un total de 21 trabajadores encuestados en la
empresa hotelera respecto de la dimension de importancia, 15 trabajadores
mostraron como respuesta “Casi siempre”, 6 trabajadores dieron como respuesta
“Siempre” sobre la dimension evaluada de la variable de abastecimiento de la

empresa Corporacion hotelera del Oriente S.A.C.

Figura 8

Porcentaje de la importancia segun trabajadores encuestados.
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Interpretaciéon: En la figura 8, se establecié que, de un total de 21 encuestados en
la empresa hotelera respecto de la dimension de importancia, el 71.4% de
individuos mostraron como respuesta “Casi siempre”, el 28.6% dieron como
respuesta “Siempre” sobre la dimension evaluada de la variable de abastecimiento
de la empresa Corporacion hotelera del Oriente S.A.C. en base que los productos
gue ofrecen a los clientes son de calidad y eficientes para la pasantia durante los

dias de hospedaje.
Andlisis inferencial
Objetivo general

Evaluar la gestion logistica y su relacion con el proceso de abastecimiento de la

empresa corporacion hotelera del oriente S.A.C 2022.
Hipotesis general

La gestion logistica permitira tener una relacion con el proceso de abastecimiento

de la empresa corporacion hotelera del oriente S.A.C 2022

Tabla 9

Correlacion de variables de gestidn logistica y abastecimiento

Gestion Abastecimiento
logistica
Gestion Correlacion de Pearson 1 537"
logistica Sig. (bilateral) ,012
N 21 21
Abastecimiento Correlacion de Pearson 537" 1
Sig. (bilateral) ,012
N 21 21

Interpretacion: El valor estadistico de r de Pearson es de 0,537, Por la cual se
evidencia que existe una correlacion significativa. Por lo que se puede aseverar con
un 95% de confianza, que en el estudio hay una correlacién positiva moderada
entre la variable independiente y la dependiente, ademas como nivel de
significancia es inferior a 0.05. Refutando la hipétesis nula y dando por aceptar a la
hipotesis alterna. Por ello, si hay una relacidn entre las variables de gestion logistica
y abastecimiento en la empresa hotelera para satisfacer las necesidades de los
trabajadores y de los clientes.
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Objetivos especificos 1

Determinar la situacion de la gestion logistica en la empresa corporacion hotelera

del oriente S.A.C. bajo la percepcion de los Administradores
Hipotesis especificas 1

La situacion de la gestidn logistica en la empresa corporacion hotelera del oriente
S.A.C. seraregular bajo la percepcion de los administradores
Tabla 10

Correlacion de la variable de la gestion logistica y percepcion de los
administradores

Gestion Percepcion de
logistica los

administradores

Gestidn logistica  Correlacién de Pearson 1 ,531"
Sig. (bilateral) ,017
N 21 21
Percepcion de Correlacion de Pearson ,5631" 1
los Sig. (bilateral) ,017
administradores N 21 21

Interpretacién: El valor estadistico de r de Pearson es de 0,531, Por la cual se
evidencia que existe una correlacion reveladora. Se puede aseverar con un 95%
de confianza, que en el estudio hay una correlacion positiva leve entre la variable
independiente y la percepcion de los administradores, ademas como nivel de
significancia es inferior a 0.05. Negando la hipétesis nula y dando por aceptar a la
hipotesis alterna. Por ello si hay una relacién entre las variables de gestion logistica
y la percepciéon de los administradores en la empresa hotelera para satisfacer los

servicios brindados a los clientes de la corporacion hotelera del oriente S.A.C.
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Objetivos especificos 2

Determinar la relacién entre el abastecimiento de la empresa Corporacién Hotelera

del Oriente S.A.C. con la calidad de servicio.
Hipotesis especificas 2

La relacion entre el abastecimiento de la empresa Corporacion Hotelera del

Oriente S.A.C. sera regular en la calidad de servicio.

Tabla 11

Correlacién de la variable de abastecimiento y calidad de servicio.

Abastecimien Calidad de
to servicio

Abastecimiento Correlacion de Pearson 1 475"

Sig. (bilateral) ,024
N 21 21
Calidad de Correlacion de Pearson 475" 1

servicio Sig. (bilateral) ,024

N 21 21

Interpretacién: El valor estadistico de r de Pearson es de 0,475, Por la cual se
evidencia que existe una correlacién significativa. Se puede afirmar con un 95% de
confianza, que en el estudio hay una correlacidon positiva leve entre la variable
independiente y la calidad de servicio, ademas como nivel de significancia es
inferior a 0.05. Refutando la hipétesis nula y dando por aceptar a la hipétesis
alterna. Hay una relacion entre las variables de abastecimiento y calidad de
servicios en la empresa hotelera, el cual ofrece un servicio de calidad con uno de
los mejores conforts a los clientes, distinguido al resto de hoteles en comparacion

con la corporacién hotelera del oriente S.A.C.
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Objetivos especificos 3

Determinar la relacion entre la gestion logistica con el abastecimiento de la empresa

Corporacion Hotelera del Oriente S.A.C.
Hipotesis especificas 3

La relacion de la gestién logistica permitira un nivel de abastecimiento de la

empresa Corporacion Hotelera del Oriente S.A.C.

Tabla 12

Correlacion de la gestion logistica y el nivel de abastecimiento

Gestion Abastecimiento
logistica
Gestion Correlacion de Pearson 1 ,535"
logistica Sig. (bilateral) ,014
N 21 21
Abastecimiento Correlacion de Pearson ,535" 1
Sig. (bilateral) ,014
N 21 21

Interpretacién: El valor estadistico de r de Pearson es de 0,535, Por la cual se
evidencia que existe una correlacion significativa. Se asevera con un 95% de
confianza, que en el estudio hay una correlacién positiva moderada entre la gestion
logistica y el abastecimiento, ademas como nivel de significancia es inferior a 0.05.
Rechazando la hipétesis nula y dando por aceptar a la hipétesis alterna. Existe una
relacién entre las variables de gestion logistica y abastecimiento en la empresa

hotelera para satisfacer las necesidades de los trabajadores y de los clientes.
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DISCUSION

De acuerdo a los resultados obtenidos del primer objetivo de la investigacion,
se evidencié que, en el proceso de gestion logistica en relacion con la
atencion a los clientes se atiende correctamente que los productos o
servicios que ofrece la empresa hotelera, mostrando en su mayoria impactos
positivos y pocas falencias en cuanto a la gestion logistica interna, puesto
gue la adquisicion y almacenaje de productos de la empresa en ocasiones
no es la adecuada, no coincidiendo lo registrado en el sistema con lo habido
en el almacén de productos ofrecidos al cliente, existiendo en su mayoria un
buen control con el personal encargado, por la planificacion entre lo que hay
en el sistema computarizado con lo que realmente se tiene en las areas de
almacén. Sin embargo, segun la investigacion de Campos (2018), analiz6 la
gestion logistica en una empresa de hosteleria en Huancayo. Implementar
teorias administrativas y logisticas que nos permitan confirmar que las areas
de entrega no estan manejando el stock de seguridad adecuado, las areas
de almacén tienen poco personal y las areas de distribucion estan
experimentando retrasos en la entrega de productos o en el servicio.
Ademas, se desarrolla en un enfoque cualitativo, ya que se estudia la
realidad en el medio natural en el que se produce. Este enfoque es un caso
de estudio en el que se intenta generar conocimiento aplicado al problema
identificado y acorde con la teoria de la gestion logistica, todo lo cual, a partir
de la informacion obtenida, sienta un precedente para futuras
investigaciones. Por otro lado, en la investigacion de Martos (2019) que al
evaluar la gestion logistica para reducir los costos de entrega de un hotel en
Cajamarca, sefiald que los articulos méas fragiles no cuentan con estantes
suficientes en el almacén, dado que una sola persona no se sustenta y la
carga de trabajo de limpieza y limpieza. productos y por diversos motivos
como errores de medicion, interrupciones en la produccion, mala prevision
de cantidad de compra, cambio de facturas (de fisicas a electronicas) y los
cuales mostraron una pérdida de S/. 594.55, todo ello por tener los productos
mal almacenados. En comparacién con la investigacion de Chonyen y
Chonyen, (2020) como se mencion0d acerca de la logistica existente en el

hotel, con base en las respuestas dadas por los socios, todos coinciden en
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gue no se aplica correctamente, pero si entienden que al aplicar la logistica
correctamente, pueden reducir tiempos, costos y aumentar la productividad
del personal, pero la mayoria de los encuestados cree que mediante una
buena gestion logistica se puede garantizar la calidad del servicio, es decir,
satisfacer los requerimientos del cliente y asi darle a la empresa una ventaja
competitiva. Operar a menores costos aumenta la rentabilidad de la
empresa.

En cuanto al segundo objetivo especifico relacionado con el abastecimiento,
se comprobd que los empleados indicaron que casi siempre la empresa
Corporacion Hotelera del Oriente S.A.C. ofrece buenos servicios a los
clientes, generando un impacto positivo en la comodidad de cada uno de
ellos, pues cada trabajador se desenvuelve de mejor manera en el cargo
dado por la administracion del Hotel. Asi mismo, en cuanto a la dimensién
de tamafio, en los servicios y productos que ofrece la empresa a los clientes
hospedados son casi siempre buenas. También que con base en la cantidad
de servicios que ofrece la empresa a los clientes para satisfacer sus
necesidades y el confort requerido por cada individuo, la empresa deja un
gran impacto positivo por todo lo ofrecido a cada huésped. En cuanto a las
necesidades, el 52,4% de trabajadores encuestados indicaron que la
empresa necesita reforzar sus servicios para satisfacer las necesidades y
confortabilidad de cada cliente. También menciona que los productos que
ofrecen a los clientes son de calidad y eficientes para pasantia durante los
dias de hospedaje. Sin embargo, en la investigacién de Arévalo y Valdez
(2018) mencionan que en cuanto a la gestion del almacenaje de productos
terminados en la empresa FerroHogar S.A.C. de la ciudad de Tarapoto, el
almacén no esta colocado de manera adecuada, varias veces no se
encuentra los productos en el almacén, lo cual genera el malestar el cliente.
Por otra parte, en la investigacion de Arribasplata (2017) Se calificaron 21
instituciones, 3 con 4 estrellas y el resto con 3 estrellas para evaluar su
gestion administrativa y logistica, enfatizé que los servicios de alojamiento
de estas instituciones no cumplian con los estandares de calidad de servicio,

también fluctuaban porque a pesar de que la clasificacion era la misma y
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categoria, pero existen grandes diferencias en inversion, capacidad
instalada y servicios.

De acuerdo al tercer objetivo especifico, acerca de la relacion entre la
gestion logistica con el abastecimiento de la empresa Corporacion Hotelera
del Oriente S.A.C. menciona que si existe una relacion entre las variables de
gestion logistica y abastecimiento en la empresa hotelera para satisfacer las
necesidades de los trabajadores y de los clientes. Sin embargo, Quevedo,
Zapata y Zarate (2021) llevaron a cabo un andlisis interno de la cadena de
hoteles Ritz-Carlton, considerando el proceso de (check-in), los servicios de
restaurante y lavanderia, y finalmente el proceso de (check-out) en su
proceso de planificacion de servicios para determinar que se contoé con una
gestién logistica efectiva, ya que se determin6 que significaria un aumento
en la velocidad de circulacion de la informacién, ahorros significativos en
costos y mejoras representativas en el manejo de inventarios, lo que también
se reflejaria en un buen servicio y satisfaccion del cliente.. También esta la
investigacion de Sanchez y Pilco (2018) evaluando la eficiencia de los
procesos de gestion logistica, enfocandonos en la empresa L&N
COMERCIAL E.I.R.L. abastecimiento y almacenamiento, concluyd que se
recomienda mejorar el disefio de los procesos logisticos de abastecimiento
y almacenamiento, asi como la introduccion de modulos en su sistema de
gestiéon, que permitirdn un mejor control de sus mercancias y mejorar los
procesos, aumentando asi su efectividad, en ademas de la implementacion
de recomendaciones de mejoras, el uso correcto de los pedidos, inspeccion
fisica de mercancias antes de realizar pedidos, seguimiento y control de
pedidos de proveedores, mejora de servicios. ordene la calidad para obtener

la mejor oferta sin pedidos atrasados ni problemas de inventario.

32



VL.

CONCLUSIONES

Primera. La gestion logistica en la empresa Corporacion Hotelera del
Oriente S.A.C. bajo la percepcion de los administradores, en relacién a la
atencion a los clientes se atiende correctamente que los productos o
servicios que brinda la empresa hotelera, mostrando en su mayoria impactos
positivos y pocas falencias en cuanto a la gestion logistica interna, ya que la
adquisicion y almacenaje de productos de la empresa en ocasiones no es la
conveniente, no concordando lo registrado en el sistema con lo existente en
el almacén de productos ofrecidos al cliente, existiendo en su mayoria un
buen control con el personal encargado, por la planificacion entre lo que hay
en el sistema computarizado con lo que realmente se tiene en las areas de
almaceén.

Segunda. El abastecimiento de la empresa Corporacién Hotelera del
Oriente S.A.C. para una calidad de servicio, los empleados indicaron que
casi siempre la empresa ofrece buenos servicios a los clientes, generando
un impacto positivo en la comodidad de cada uno de ellos, pues cada
trabajador se desenvuelve de mejor manera en el cargo dado por la
administracion del Hotel. La dimensién de tamafio en los servicios y
productos que ofrece la empresa a los clientes hospedados son casi siempre
buenas. También que con base en la cantidad de servicios que ofrece la
empresa a los clientes para satisfacer sus necesidades y el confort requerido
por cada individuo, la empresa deja un gran impacto positivo por todo lo
ofrecido a cada huésped. En cuanto a sus necesidades, el 52,4% de
trabajadores encuestados indicaron que la empresa necesita reforzar sus
servicios para satisfacer las necesidades y confortabilidad de cada cliente.
Tercera. El grado de correlacion de la gestion logistica con el nivel de
abastecimiento de la empresa Corporacion Hotelera del Oriente S.A.C.,
donde el valor estadistico de r de Pearson es de 0,535, por la cual se afirma
gue ha una correlacion significativa, con un 95% de confianza, que en el
estudio hay una correlacién positiva moderada entre la gestion logistica y el
abastecimiento, ademas como nivel de significancia es inferior a 0.05.

Contradiciendo la hipétesis nula y dando por aceptar a la hipétesis alterna.
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VIL.

RECOMENDACIONES

Primera. Acerca de la gestion logistica se recomienda a la empresa contar
con un kardex de control de los productos que se encuentran en almacén y
de esta manera tener actualizado el sistema y evitar generar gastos
innecesarios. También es necesario realizar reuniones con los trabajares
para tener mejor coordinacion y evitar las deficiencias en cuanto al servicio
hacia el cliente.

Segunda. Acerca del nivel de abastecimiento de la empresa se recomienda
planificar de manera anticipada cada compra con productos de calidad y asi
ofrecer un mejor servicio al cliente, lo cual le genere confort durante su
estadia y evite acudir a reclamos.

Tercera. Acerca de la correlacion entre la gestion logistica y el nivel de
abastecimiento, se recomienda fortalecer cada aspecto pues ambos son
necesarios para tener una mejor eficiencia y desempefio en cuanto al

servicio y satisfaccion del cliente.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion

Abastecimiento

materiales necesarios
para la realizacion de sus

operaciones, por ser

sinénimo de entrega.

las actividades que
entrega a los clientes se

medirdn mediante
métricas y dimensiones.

Necesidades

Clientes
Servicio

Importancia

Mejor confort a los

clientes

Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Iifgg:ggﬁ
e Planificacién y andlisis de
la demanda para la
prevision de los recursos.
Aprovisionamiento e La gestion de . las Ordinal
. . - . Compras y de la cantidad
Funciones operativas La gestion logistica se de stock adecuado.
clavg,_lnclwdas todas_ las | realiza d(_a acuerdo a las e La gestion de consumo
o ara comprary | organizacion, ya que de productos.
V.I: Gestion a}dministrar materias esta busca mejorar ] ° t?aesslg?jr; ((jjil g:gndicceigge y Ordinal
logistica primas y componentes, constantemente el Almacén e Gestién del almacenaje
asi como el servicio brindado a los !
procesamiento, empaque | clientes para aumentar la de pr.oqucto-s,termlnados. -
y distribucion de comodidad de la * Administracion  de  la Ordinal
productos terminados a | habitacién o espacio de Programacion del
los clientes. entretenimiento. transporte  de los
C productos.
Distribucién e
e Gestibn de la entrega a
los clientes.
e Procesamiento de las
ordenes al cliente.
. . Servicio de confort
El abastecimiento o Una organizacion que | Giro del negocio Productos
entrega de la funcion facilitara todos los B Confort
logistica que proveerd a | productos que necesita Tamafio Producto ofrecido
V.D: la empresa de todos los | para cumplir su funcién y Tipo de empresa Abastecimiento ordinal




Anexo 2: Carta de aceptacion

“Ario del Fortalecimiento de la Soberania Nacional®
ICA, 12. de noviembre de 2022

Senores:
Corporacién Hotelera del Oriente SAC

A través del presente me dirijo a usted a nombre de Diego Antonio Huamani
Vera, identificado (a) con DNI N® 70546177 Estudiante de la Universidad Cesar
Vallejo de la carrera de Administracién, me dirijo a su representada a fin de
solicitar el permiso respectivo para los ingresos a su establecimiento empresario
y ademas de proporcionar toda la informacion necesaria para el desarrollo de mi
tesis de Investigacion, dar permiso a las siguientes personas:

a) Diego Antonio Huamani Vera

Estan autorizadas para:

a) Recoger y emplear datos de nuestra organizacion a efecto de la realizacion
de su proyecto y posterior tesis titulada: Gestion loglistica y su relacién con el
proceso de abastecimiento de la empresa corporacion hotelera del oriente
S.AC. 2022.

Si X No
b) Emplear el nombre de nuestra organizacion dentro del referido trabajo

S X No
Lo que le manifestamos para los fines pertinentes, a solicitud de los interesados.

Atentamente,

go. Gerente Genaal



Anexo 3: Instrumento de recoleccién de datos

El presente cuestionario, tiene como finalidad de evaluar la gestion logistica en Corporacion Hotelera

Cuestionario los colaboradores en Corporacion Hotelera del Oriente SAC, 2022

de Oriente SAC, Tarapoto, dirigida a los clientes. Obteniendo Unicamente la obtencion de
informacion.

Instrucciones:

que crea conveniente segun la tabla de valoracion siguiente:

Duracién aproximada: 5 min

Lea atentamente cada una de las interrogantes y marca con una (X) la alternativa

1. Género 2. Edad 3. Estado civil

a. Masculino a.18-30 a. Soltero (a)

b. Femenino b.31-40 b. Casado (a)
c.41-50 c. Viudo (a)
d. 51 -60 d. Divorciado (a)
e. 61 amas e. Conviviente (a)

4. Ano de antigiiedad

5.Grado de instruccion

Nombre y apellidos

a. 1l a5 afos
b. 6 a 10afos
c. Mas de 10 afios

. Secundaria sin concluir

. Secundaria concluidos

. Superior técnico sin concluir

. Superior técnico concluidos.

. Estudios universitario sin concluir
. Estudios universitario concluidos

. Estudios de Posgrado sin concluir
f. Estudios de Posgrado concluidos

DO OO0 T

Tabla de valoraciéon

comprenden Corporacion Hotelera del Oriente SAC es la adecuada?

1 2 3 4 5
Nunca (N) Casi nunca (CN) A veces (AV) Casi siempre Siempre (S)
(CS)
GESTION LOGISTICA
N° APROVISIONAMIENTO 2ESC§\LZ\

1 ¢,Cree usted, que la empresa Corporacion Hotelera del Oriente SAC planificé bien

y a tiempo las adquisiciones?
2 ¢ Cree usted, que Corporacion Hotelera del Oriente SAC cuenta con un proceso

de seleccion para elegir a sus proveedores?
3 ¢,Cree usted, que el inventario de su empresa esté satisfaciendo la demanda de

los huéspedes de manera oportuna?

ALMACENAJE

4 ¢,Cree usted, que los productos adquiridos son almacenados de buena manera?
5 ¢,Cree usted, que el manejo y traslado de los productos adquiridos son

adecuadas?

DISTRIBUCION

6 ¢,Cree usted que se distribuye de manera adecuada los productos adquiridos a

las diferentes areas de Corporacion Hotelera del Oriente SAC?
7 ¢,Cree usted que la atencion brindada por el personal es eficiente?
8 ¢Piensa usted que la empresa Corporacion Hotelera del Oriente SAC ordena

productos a los proveedores a tiempo para satisfacer las necesidades de sus

huéspedes?
9 ¢ Cree usted que el administrador de Corporacion Hotelera del Oriente SAC esta

capacitado para ejercer sus funciones?
10 ¢Cree usted que la coordinacién entre la administracion y demas areas que




Anexo 4: Instrumento de recolecciéon de datos

CUESTIONARIO DE ABASTECIMIENTO

El presente cuestionario, tiene como finalidad de evaluar el abastecimiento en Corporacion Hotelera
del Oriente SAC, dirigida a los clientes. Obteniendo Unicamente la obtencion de informacion.

Instrucciones:

gue crea conveniente segun la tabla de valoracion siguiente:

Duracién aproximada: 5 min

Lea atentamente cada una de las interrogantes y marca con una (X) la alternativa

1. Género 2. Edad 3. Estado civil
a. Masculino a.18-30 a. Soltero (a)
b. Femenino b.31-40 b. Casado (a)
c.41-50 c. Viudo (a)
d.51-60 d. Divorciado (a)
e. 61 amas e. Conviviente (a)
4. Ano de antigiiedad 5.Grado de instruccién Nombre y apellidos
a. labafos a. Secundaria sin concluir
b. 6 a 10anos b. Secundaria concluidos
c. Mas de 10 afios c. Superior técnico sin concluir
d. Superior técnico concluidos.
c. Estudios universitario sin concluir
d. Estudios universitario concluidos
e. Estudios de Posgrado sin concluir
f. Estudios de Posgrado concluidos

Tabla de valoraciéon

empresa a los colaboradores denota importancia para la mejora n en la
atencion al cliente?

1 2 3 4 5
Nunca (N) Casi nunca (CN) A veces (AV) Casi siempre Siempre (S)
(CS)
ABASTECIMIENTO
o ESCALA
N GIRO DE NEGOCIO 1 2 3 2 5

1 ¢ Cree usted que los diversos servicios que ofrece Corporacion Hotelera del

Oriente SAC es buena?
2 ¢Cree usted que la disposicion de los puestos de servicio en Corporacion

Hotelera del Oriente SAC es la correcta?

TAMANO

3 ¢Como usted califica los servicios y productos que ofrece Corporacion

Hotelera del Oriente SAC?

TIPO DE EMPRESA

4 ¢ Cree usted que la entrega de productos proveidos por Corporacion Hotelera

del Oriente SAC es oportuna?
5 ¢ Cree usted que Corporacién Hotelera del Oriente SAC cuenta con diversidad

de servicios para la satisfaccion del huésped?

NECESIDADES

6 ¢ Cree usted que Corporacion Hotelera del Oriente SAC cuenta con productos

y servicios conocidos por su alta demanda en el mercado?
7 ¢ Cree usted que el precio de los productos esta de acuerdo a la calidad de

servicios que ofrece Corporacién Hotelera del Oriente SAC?

IMPORTANCIA

8 ¢ Cree usted que los productos que ofrecen los proveedores a Corporacion

Hotelera del Oriente son de calidad?
9 ¢Cree usted que el abastecimiento en cuando a productos y servicios la

empresa es eficiente?
10 ¢Cree usted que el abastecimiento de productos de limpieza que realiza la




Anexo 5: Constancia de llenado del cuestionario

L}{O\jfu QOS\V\ZF\O Hureic ba,

Instrumento de recoleccién de datos

Cuestionario los colaboradores en Corporacién Hotelera del Oriente SAC, 2022

El presente cuestionario. tiene como finalidad de evaluar la gestion logistica en Corporacién
Hotelera de Oriente SAC, Tarapoto, dirigida a los clientes. Obteniendo Unicaments la obtencién

de informacion.

Instrucciones: Lea atentamente cada una de las interrogantes y marca con una (X) la alternativa
que crea conveniente segun la tabla de valoracion siguiente;

Duracién aproximada: 5 min

que comprenden Corporacion Hotelera del Oriente SAC es Ia adecuada?

1. Género 2 Edad 3_Estado civil
a. Masculino a 18 - 30 a. Soltero (a) ¥
b. Femenino ¢ b. 31 - 407 b. Casado (a)
c. 41 -50 c. Viudo (a)
d. 51 -60 d. Divorciado (a)
e. 61 amas e Conviviente (@) |
| 4. Afo de antigledad 5.Grado de instruccion Nombre y apellidos
a 1aSanos a. Secundaria sin concluir .
b. 6 a 10afios b. Secundaria concluidos Mayo Pusmino
©. Mas de 10 anos ¥ ©. Superior técnico sin concluir
d. Superior téenico concluidos./ Nurtich,
¢. Estudios universitario sin concluir
d. Estudios universitario concluidos
e. Estudios de Posgrado sin concluir
f. Estudios de Posgrado concluidos
; T on
(NS 2 3 < 5
Nunca (N) Casi nunca (CN) A veces (AV) i Casi siempre Siempre (S)
(CS)
= GESTION LOGISTICA
N* DIMENSION 1: APROVISIONAMIENTO 3 T!ll:;\u‘\ 5
1 | ¢Cree usted, que la empresa Corporacion Hotelera del Oriente SAC
isiclones? X
2 ¢Cree usted, que Corporacion Hotelera del Orlente SAC cuenta con un
proceso de ? X
3 | ¢(Cree usted, que el inventario de su empresa esta salisfaciendo la X l
] de
DIMENSION 2: ALMACENAJE b 4l
1 .Croe usiad, que los productos adquiridos son almacenados de buena | X |
5 g&nmbg.queolm.nﬂoymmaobopwdum.dquﬂduw % |
3:
6 | (Cree usied que se distribuye de manera adecuada los productos ]
m-mmmmmmmumm x
7 mmmumm? X
8 (,PbmnuhdquhmMMddOﬁoanAc
Mm a los m a tiempo para satisfacer las x
de sus
[l &%ﬂdudeWanﬂlW& <
10 | (Cree usted que la coordinacion entre la administracion y demas areas X 1
- l




Anexo 6: Constancia de llenado del cuestionario

T‘loy o Rosmiao Wuentka

CUESTIONARIO DE ABASTECIMIENTO

Fl prasante cuestionano, tiene como finalidad de avaluar ol abastecimiento en Corporacién
Hotelera del Orlente SAC, dirigida a los chentes. Obteniendo Unicamente la obtencién de
informacién

Instrucciones:  Lea atentamente cada una de las intarrogantes y marca con una (X) la alternativa
Que crea conveniente segun la tabla de valoracion sigulente:

Duracion aproximada: 5 min

1. Género 2_Edad __| 3 Estado civil =N
a. Masculino -.10-1)/ a. Sollero (a) / |
b. Femenino / b. 31 - 40 b. Casado (a)
c. 41 -50 ¢. Viudo (a)
d. 51 -60 d. Divorciado (a)
.61 amis e. Conviviente (a)
| 4_Afo de antigledad 5G cidn Nombre y apellidos
a 1aSafios a. Secundaria sin concluir
b 6 a 10afos b. Secundaria concluidos nqym Pasm A0
c. Mas de 10 afios ¢ ¢. Superior técnico sin concluir 1 %
d. Superior técnico conclukdos ¥ uriie
<. Estudios universitario sin concluir
d. Estudios universitario concluidos
e. Estudios de Posgrado sin concluir |
1. Estudios de o concluidos |
Tabla de valoracién 4
1 2 13 4 5 ]
Nunca (N) Casi nunca (CN) { A veces (AV) c.d::l;mm Siempre (S) l
- (CS)
== ABASTECIMIENTO
N DIMENSION 1: GIRO DE NEGOCIO 7 2 13 3 5
1 (Cree usted que los diversos servicios que ofrece Corporacion o 7
Hotelera del es buana? X £
2 Cree usied que la disposicion de los puestos de servicio en %
Hotelera ! v l
o
T
L n l
]
X s
7 LCroa Usted que ol pracio de los productos osth de nin
colided de servicios que ofroce Corporecion Holelera del Orente N
] ¢cmqunmmquq:mmm- I X
usied que ol on cuando a productos y servicios |
¢ ﬁ %7 3 x
10 que ol de productos de limpleza que '
mbm.mmmmmmu l >\




Anexo 7: Andlisis de Fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

860 20
Como 0.860 > 0.5 es aceptable, el instrumento si pasa la prueba de Confiabilidad

Anexo 8: Area administrativa de la corporacion hotelera




Anexo 9: Proceso de llenado de encuestas por los trabajadores

Anexo 10: Area de recepcién de la corporacion hotelera.

aladili
|

|




Anexo 11: Area de restaurant de la corporacion hotelera




Anexo 13: Area recreacional de la corporacion hotelera.

Anexo 14: Area de piscina de la corporacién hotelera
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