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RESUMEN

La presente investigacién tuvo como finalidad proponer un sistema de gestion
logistica para mejorar la calidad de servicio en una empresa tecnoldgica en Piura,
2023, siendo un estudio aplicado, de enfoque mixto, descriptivo y propositivo, con
disefio no experimental transversal, en donde se aplicaron entrevistas a los 5
colaboradores de la empresa y cuestionarios a 60 clientes. Se empleo el analisis
interpretativo para las entrevistas y el analisis estadistico para los cuestionarios.
Los resultados mostraron deficiencias en las funciones de compras,
almacenamiento y distribucion de la empresa, como la falta de uso de reportes de
ventas, ausencia de un sistema para registrar los requerimientos de colaboradores,
falta de evaluacion de proveedores y seguimiento inadecuado de los productos
entregados en tienda. Por otro lado, la calidad de servicio fue considerada buena
por el 68,3% de clientes, aunque la empatia del personal recibié una calificacion
regular. Para mejorar, se plante6 implementar mejoras en las plantillas Excel de
gestion logistica, realizar capacitaciones, establecer procedimientos logisticos
formales, mejorar la distribucion de almacén y el seguimiento de productos y
clientes. En resumen, la propuesta de sistema de gestion logistica se basé en cinco

estrategias clave para mejorar la calidad de servicio en la empresa.

Palabras Clave: Gestion, logistica, calidad, servicio.



ABSTRACT

The purpose of this research was to propose a logistics management system to
improve the quality of service in a technology company in Piura, 2023, being an
applied study, with a mixed, descriptive and proactive approach, with a non-
experimental cross-sectional design, where interviews with the 5 employees of the
company and questionnaires with 60 clients. Interpretative analysis was used for
the interviews and statistical analysis for the questionnaires. The results showed
deficiencies in the company's purchasing, storage and distribution functions, such
as the lack of use of sales reports, the absence of a system to record the
requirements of collaborators, the lack of evaluation of suppliers and inadequate
follow-up of the products delivered. in shop. On the other hand, the quality of service
was considered good by 68.3% of clients, although the empathy of the staff received
a fair rating. To improve, it was proposed to implement improvements in logistics
management Excel templates, conduct training, establish formal logistics
procedures, improve warehouse distribution and product and customer monitoring.
In summary, the logistics management system proposal was based on five key

strategies to improve the quality of service in the company.

Keywords: Management, logistics, quality, service.



INTRODUCCION

En la actualidad, la gestion logistica constituye una de las labores de mayor
importancia en las organizaciones, debido a que va a garantizar que las
operaciones y actividades productivas se realicen sin inconvenientes y se cumplan
con los objetivos. La logistica provee a las empresas de recursos que van a requerir
para la produccioén o comercializacidon de sus productos y servicios, ademas provee
de recursos a las &reas de apoyo. Para ello, el proceso logistico se encarga de las
funciones de compra, almacenamiento y distribuciébn de servicios y bienes

indispensables para que las empresas puedan atender al mercado.

A nivel internacional, se han identificado diversos problemas relacionados
con la gestion logistica. Por ejemplo, en Pakistan se han detectado problemas como
un exceso de personal logistico, altos costos de almacenamiento y una entrega
inadecuada de los pedidos a los clientes (Khan et al., 2022). De manera similar, en
India se han identificado dificultades logisticas, como un control deficiente de la
caducidad de los productos almacenados y altos costos asociados a la gestion de
inventarios (Maheshwari et al., 2021). En Argentina, se han reportado casos de
exceso de inventarios, utilizacion de almacenes inadecuados y productos
deteriorados (Marziali et al., 2021), mientras que en Polonia se han observado
deficiencias en el control de los almacenes, tanto en excesos como en faltantes de
inventario, ademas de la insatisfaccion de los clientes respecto a los pedidos
recibidos (Malindzakova & Zimon, 2019).

La funcion logistica es muy importante dentro de cada organizacion porque
contribuye a mejorar los procesos de servicio al cliente e incrementar las ventas,
generando un impacto positivo en el sector empresarial nacional e internacional.
Por ejemplo, de acuerdo a Granados (2022), la actividad logistica en las empresas
espafiolas movilizé cerca de 725 millones de transacciones con el mercado exterior
durante el 2021, siendo este un 6% mayor que el 2020, percibiéndose que la gestion
del proceso logistico no solo esta permitiendo la reduccion de costos en las
empresas, sino garantizando mejores servicios y mayores ventas. Las empresas

gue importan productos en el mercado exterior deben tener mucho cuidado al



momento de gestionar su cadena logistica, por lo que deben contar con unidades

u oficinas encargadas exclusivamente de estas funciones.

Los procesos de servicio y atencién al cliente, por su lado, son vital
importancia para las empresas debido a que permiten satisfacer a los clientes y
brindarle mejores experiencias, por lo que es necesario mejorar los procesos
logisticos internos. Garcia (2020) mencioné que el 86% de los clientes de las
empresas mexicanas tuvieron disposicibn a pagar mayor cantidad de dinero
siempre y cuando se les entregue mayores beneficios y experiencias al usar el
servicio o producto, no obstante, solo el 1% de esos clientes consideraron que las
empresas lograron cumplir con sus expectativas. Estos datos fueron el reflejo de la
existencia de un problema bastante comun en las condiciones de los bienes y
servicios que recibieron los clientes de sus empresas proveedoras, que pudo tener

como causa las fallas en la gestién del proceso logistica que padecen las empresas.

A nivel nacional, segun un articulo informativo de la revista Logistec (2021),
las empresas peruanas debieron prestar mayor atencion a sus oficinas de logistica
para fortalecer su cadena productiva, disefiar mejores propuestas de valor para los
clientes y generar mayores rentabilidades, puesto que el 38.5% de empresas
peruanas carecieron de un responsable que se pueda encargar de la gestion
logistica. Esta situacién gener6 que las funciones de adquisiciones, negociacion
con proveedores, almacenamiento y distribucién de productos no se lleven a cabo
correctamente, debido a la ausencia de una persona que pudiera administrarlas, lo

gue pudo generar problemas en las condiciones de atencion a clientes.

Segun un articulo elaborado por la Sociedad de Comercio Exterior del Peru
(2022), el costo logistico estimado a nivel nacional rond6 el 16% de los ingresos de
las empresas. Es decir, para cada 100 soles de ventas, las empresas gastaron
alrededor de 16 soles en la logistica. Este valor fue alto en relacion a paises como
Colombia, Estados Unidos, y el promedio de Latinoamérica, lo que reflejé el gran

impacto que tuvo lo que da mayor relevancia a la gestion logistica en las empresas.

A nivel regional, en un articulo informativo de Cerna (2020), se menciono
qgue los costos relacionados a la cadena logistica constituyeron uno de los

elementos mas indispensables para mejorar la competitividad y los resultados



econdémicos de las empresas piuranas. En ese sentido, fue de suma importancia
que estas mejoren la eficiencia de sus procesos logisticos para que sean mas
competitivas en el ambito regional y global, puesto que actualmente poseen
deficiencias. Para ello, se llevo a cabo la “Encuesta Nacional de Logistica 20207,
que permitido detectar los factores que las empresas debieron mejorar a fin de

minimizar costos, mejorar la calidad de su servicio y ser mas competitivas.

Ahora bien, la empresa objeto de estudio, dedicada a la importacién y venta
de productos tecnoldgicos, se ubica en el departamento de Piura, y los problemas
que presentaron actualmente estuvieron relacionados con su gestion logistica,
puesto que es algo recurrente que los pedidos que se hacen a los proveedores se
reciban fuera de la fecha establecida, o que las condiciones de algunos pedidos no
sean las adecuadas. Se debe tener en cuenta que, tal como se ha revisado parrafos

arriba, la gestién logistica impacta directamente a la calidad de atencién y servicio.

Frente a lo expuesto, la presente investigacion pretendié indagar sobre los
elementos de la gestion logistica que se deben corregir para perfeccionar la calidad
del servicio del negocio, y disefiar un sistema de gestion logistica. En ese sentido,
se planted la siguiente pregunta general de investigacion: ¢Cémo debe ser el
sistema de gestion logistica para mejorar la calidad de servicio en una empresa
tecnoldgica en Piura, 2023? Asimismo, se han planteado las siguientes preguntas
especificas: (1) ¢Como es la gestidn logistica que se lleva a cabo actualmente en
la empresa tecnoldgica?; y (2) ¢Como es la calidad de servicio que brinda la
empresa tecnoldgica? (3) ¢ Cudales son las mejores practicas en gestion logistica
que se pueden proponer en el sistema para mejorar la calidad de servicio de la

empresa tecnoldgica?

Este estudio se justifica desde una perspectiva tedrica debido que ha
permitido profundizar en el conocimiento de la gestién logistica y calidad de
servicio, asi como en la relevancia que tiene contar con un sistema de gestién de
la funcion logistica para el mejoramiento del servicio al cliente; ademas, este
estudio ha permitido contrastar las bases tedricas existentes con la situacion real
de la empresa estudiada. Asimismo, los datos obtenidos de este estudio

contribuyen con la solucién de la probleméatica de la empresa a través de la



formulacion de un sistema de gestion del proceso logistico a fin de mejorar la
calidad del servicio. Por otro lado, este estudio beneficia al propietario de la
empresa, al brindar informacion valiosa y proporcionarle una herramienta de mejora
para la gestion del proceso logistico, y también a los clientes, porque este estudio
es un paso previo a la mejora de los procesos del servicio y atencion. Finalmente,
la metodologia empleada en este estudio puede ser replicada en otras

investigaciones que se realicen sobre el mismo tema en diferentes contextos.

El objetivo general fue: Proponer un sistema de gestién logistica para
mejorar la calidad de servicio en una empresa tecnolégica en Piura, 2023.
Asimismo, los objetivos especificos fueron: (1) Describir la gestion logistica que se
lleva a cabo actualmente en la empresa tecnolégica; (2) Describir la calidad de
servicio que brinda la empresa tecnolégica, y (3) Determinar las mejores practicas
en gestidn logistica que se pueden proponer en el sistema para mejorar la calidad

de servicio de la empresa tecnoldgica.

Debido a que este trabajo investigativo es de nivel descriptivo propositivo, no
se requirid la formulacion de hipétesis, debido a lo manifestado por Hernandez y
Mendoza (2018), que solo son necesarias las hipétesis en investigaciones
descriptivas que tienen como intencién predecir cifras, asi como en investigaciones

de alcance relacional y causal o explicativo.



Il. MARCO TEORICO

En la primera seccion del marco tedrico, se exponen los estudios previos que
examinan en qué medida se han estudiado las variables gestion logistica y la
calidad de servicio:

En el ambito internacional, se realizaron estudios sobre gestion logistica
como el de Zelada (2022), quien investigo sobre la asociacion de la gestion logistica
con la atencion al cliente en un negocio del rubro de alimentos. Este estudio fue de
tipo aplicada, descriptivo relacional, observacional y transaccional, siendo la
muestra un total de 197 colaboradores, a quienes se les suministraron
cuestionarios. El autor concluyé que existen evidencias de correlacién entre la
gestiéon de la cadena logistica y la atencion brindada a los clientes, asimismo, las
dimensiones de la gestidn logistica: gestion de materiales y distribucion, también

se relacionaron significativamente con la atencién al cliente.

Burity (2020) realizé un estudio para describir la eficiencia de la gestion de
la cadena logistica y su grado de importancia en la satisfaccion de los clientes. Esta
investigacion fue cualitativa no experimental, en donde se reviso literatura cientifica
obtenidas de bases de datos como Google Scholar, AMU, Sage Journals, entre
otros. La autora concluye que la revision documental que se realizé mostro
evidencias cientificas de una relacién entre la eficiencia de la gestion de la cadena
logistica y la calidad en la atencion a los clientes, lo que impacta positivamente en

su grado de satisfaccion.

Carlos (2020) llevo a cabo una investigacion sobre la gestion logistica en
empresas que comercializan bebidas y su efecto en la competitividad y reduccion
de gastos. Esta investigacion fue descriptiva, de disefio observacional y
transeccional, siendo la poblacion de estudio cuatro empresas del rubro, en dénde
se aplicaron cuestionarios. El autor concluyé que existe un muy alto nivel de
cumplimiento en la gestion de las compras, almacenamiento, planificacion y

distribucion de los productos.

Calzado (2020) realiz6 un estudio que tuvo como proposito optimizar el

desempefio de la gestion logistica en almacenes mayoristas de un operador



logistico. Este estudio se realizd utilizando el método dialéctico, inductivo y
deductivo, mediante un analisis de material bibliografico y observacion, y los
métodos cuantitativos, mediante la encuesta. El autor concluy6 que la formulacion
de un procedimiento para la gestion en el operador logistico contribuy6 en el
planteamiento de tacticas para fortalecer la atencion al cliente. El diagndstico
sefald que existe insatisfaccion por parte de los clientes y empleado inadecuado

de equipamiento tecnolégico para el almacén.

Martinez y El Kadi (2019) realizaron un estudio con la finalidad de establecer
el vinculo existente entre la logistica Integral y la calidad total, que estan dirigidas
al cliente. El estudio fue de tipo cualitativo, a través de la revision de la bibliografia.
Los autores concluyeron que es muy importante que el proceso logistico y la calidad
se vinculen, orientados a la satisfaccion plena del cliente mediante procesos

eficiente y en mejora constante.

Aleman, et al. (2019) llevaron a cabo un estudio sobre un analisis de la
cadena de suministro en empresas biotecnoldgicas, con el propdsito de conocer
como funciona el proceso logistico que permita facilitar las decisiones en las
empresas. El estudio fue cualitativo documental, en donde se realizaron entrevistas
y encuestas a 13 colaboradores de la empresa. Los autores concluyeron que la
situacién del proceso logistico es regular de acuerdo al 59,22% de entrevistados,
en donde los procedimientos criticos se ubicaron en las actividades de materiales,
informacion y trabajo. Por otro lado, la implementacion de una propuesta de gestion

logistica permitié la integracion de todas las actividades.

Torres y Calsina (2019) llevaron a cabo una investigacién sobre la
implantacion de una propuesta para gestionar la cadena logistica en organizaciones
del sector farmacéutico que permita la optimizacion de su proceso de
abastecimiento. Este estudio fue de tipo aplicado, descriptivo, en donde se trabajo
con 5 empresas pertenecientes al sector, de las cuales se revisé documentacion.
Los autores concluyeron que el modelo de gestion logistica contribuye a mejorar

inmediatamente la cadena de suministro.

Asimismo, también existen algunos estudios realizados sobre calidad de

servicio dentro de las cuales se encuentran el de Silva, et al. (2020), quienes



realizaron un estudio sobre el vinculo entre la calidad de atencion, el grado de
satisfaccion y fidelidad de los clientes. El estudio fue cuantitativo, exploratorio,
descriptivo y correlacional, con disefio de estudio de caso, en dénde se trabaj6 con
una empresa del rubro papelero, en donde se aplicaron cuestionario. Los autores
concluyeron que existe un vinculo significativo directo y alto entre las variables, en
donde la dimensién elementos tangibles fue la que mas se asocid con la
satisfaccion y la fidelidad del cliente. Asimismo, se encontr6 que todas las
dimensiones de la calidad de atencion logran explicar el 73,71% de la variabilidad
de las otras dos variables, por lo que se asume que la calidad del servicio y atencion

son importante para el crecimiento de la empresa.

Jarrin y Ormaza (2021) realizaron un estudio sobre una propuesta para
gestionar las condiciones del servicio en organizaciones comercializadoras de
aparatos eléctricos. Este estudio fue descriptivo, en donde se trabaj6o con 183
clientes, a quienes se les aplicaron cuestionarios. Los autores concluyeron que mas
del 80% de clientes indicé que no se les brindo informacion correcta sobre los
productos, por lo que es importante que las organizaciones del rubro empleen
medios de informacion para los clientes, y cuenten con colaboradores preparados

en atencion al publico.

Jiménez, et al. (2019) realzaron un estudio sobre la percepcion que tiene los
clientes sobre la calidad de atencion en un restaurante. El estudio fue descriptivo
observacional, y se trabaj6 con 100 clientes a quienes se les aplicaron
cuestionarios. Los autores concluyeron que la atencién es favorable en el
restaurante, no obstante, existen debilidades que debe mejorarse. Para los clientes
es importante el trato personalizado, la amabilidad y la intencién de ayudar.

Zambrano y Orellana (2018) realizaron un estudio sobre los factores
influyentes en la calidad de atencion de empresas de transportes en Ecuador para
plantear una propuesta de mejora. Fue de enfoque mixto, en donde se utilizaron
cuestionarios y entrevistas, y se trabajé con 50 empresas y una muestra de clientes.
Los autores concluyeron que existe un bajo nivel de seguridad en cuanto al servicio

ofrecido y algunas deficiencias en la gestion de plazos de distribucién; en ese



sentido, los clientes tienen pensado cambiar de empresa por otras mejores

opciones. Frente a ello, es posible la realizacion de mejoras en los procesos.

A nivel nacional, se realizaron estudio sobre gestidn logistica y calidad de
servicio como el de Santisteban y Ventura (2020), que tuvo como propdsito
establecer la asociacion entre la gestion de la cadena logistica y la calidad del
servicio de la oficina de logistica en el Municipio Distrital de Pacasmayo. Esta
investigacion fue cuantitativa, aplicada, de disefio no experimental, que trabajo con
63 colaboradores del area, quienes participaron en una encuesta. Los autores
llegaron a la conclusion de que existe una correlacion directa alta entre la gestion
del proceso logistico y el servicio ofrecido por el area, con un grado de asociacion
Rho de Spearman igual a 0,793 y un Sig. menor a 0,05, lo que permite deducir que
un incremento en el nivel de gestion del proceso logistico repercute en un

incremento de la calidad del servicio que se les brinda a los clientes.

Fernandez (2019) llevé a cabo una investigacion con la finalidad de conocer
la incidencia de la gestion del proceso logistico en la calidad de servicio del
Municipio Provincial de Huanta, ubicada en Ayacucho. Esta investigacion fue
cuantitativa, correlacional causal y no experimental, en la cual se encuestaron a 49
colaboradores de la municipalidad. El autor llegé a la conclusiéon que la mejora de
la gestion en la cadena logistica indice positivamente en la mejora de la calidad del
servicio que brinda la institucién, puesto que el coeficiente de Pearson arrojé un

resultado de 0,799, siendo significativo al nivel de 0,05.

Arroyo y Benito (2019) realizaron un estudio con la finalidad de establecer el
nivel de asociacién que existe entre la gestion de la cadena logistica y el servicio
que brinda el personal del area de la Municipalidad Provincial de Huancavelica.
Esta investigacion fue aplicada, correlativa, no experimental transeccional, para la
cual se realizaron encuestas a 25 servidores de la oficina logistica. Los autores
llegaron a la conclusion que la gestion de la cadena logistica que se realiza en la
municipalidad se asocia positiva fuerte y significativamente con el servicio que
ofrece la oficina, puesto que el coeficiente de Spearman arrojé un resultado de

0,868, lo que significa que el servicio depende de una buena gestién del area.



En lo que respecta a antecedentes a nivel local, no se hallaron estudios que
se centren especificamente en las variables de interés. Esto sefiala un vacio en el
conocimiento sobre el tema en el contexto local, y destaca la importancia de llevar
a cabo esta investigacion con el fin de cubrir esa brecha y contribuir al conocimiento

existente en el ambito local.

Ahora bien, como segunda parte del marco tedrico, se presentan las
principales bases tedricas que reflejaron el conocimiento que sustentaron las
variables gestidn logistica y calidad de servicio: En relacion a la primera variable,
Carlos (2020) plantea que la gestion logistica es parte de la cadena logistica
encargarse de planificar, organizar, ejecutar y vigilar el proceso de transito y
almacenaje de bienes y servicios, asi como el manejo de la informacion de esos
procesos, desde que ingresa a la empresa hasta que es utilizado y/o distribuido al

cliente, con el propdsito de satisfacer del usuario o cliente.

Por su lado, Calzado (2020) define la gestion logistica como un proceso de
alta complejidad que implica realizar acciones y funciones logisticas para que los
procesos de suministro funcionen Optimamente, que permiten afiadir valor al
producto o servicio. Zelada (2022), por otro lado, menciona que la gestion logistica
esta encargada de administrar los materiales y la informacién correspondiente a las
funciones de compras, fabricacion y comercializaciéon de bienes y servicios, la cual

se da en diferencias empresas comerciales, industriales y de servicios.

Martinez y El Kadi (2019) definen la gestién logistica como parte del proceso
administrativo, como también de la cadena de suministro, esta busca ser eficaz,
eficiente y efectivo, en beneficio de la empresa, las decisiones deben tomarse
conociendo los alcances de la misma ya que la logistica ayuda a planificar,
organizar y tener un mejor control de todas las actividades y almacenaje de

materiales y bienes terminados para cubrir los requerimientos de los clientes.

Por su lado, Villarreal et al. (2022) sefialan que la gestion logistica constituye
un elemento fundamental para satisfacer al cliente a través del buen funcionamiento
de los procesos que inician desde el abastecimiento hasta la produccion del bien o
servicio y su distribucién a los clientes. Esto coincide con lo mencionado por la

Council of Supply Chain Management Professionals (2021) que sefala que la



gerencia o administracion de la logistica implica la planeacion, coordinacion,
direccionamiento y supervision de las funciones asociadas a las adquisiciones y
compras, almacenamiento, distribucion y demas labores logisticas. La gestion
logistica es muy relevante, puesto que, como sefiala Krupasindhu et al. (2020) la
funcidn logistica constituye una estratégica para que las empresas obtengan la

satisfaccion del cliente, una ventaja competitiva y rentabilidad.

En relacion a las dimensiones de la variable gestion logistica, se puede citar
a Carlos (2020) quien plantea las siguientes dimensiones: adquisiciones,
empaquetado, almacenamiento, planeacion de productos, tratamiento de
existencias y actividades de apoyo; que a la vez coincide con Martinez y El Kadi
(2019), quienes sefialan las siguientes dimensiones: adquisicién, transporte y
almacenaje de bienes; mientras que algo similar mencionan Villarreal et al. (2022):
abastecimiento, atencion al cliente, mercaderia, almacenamiento, traslado y
distribucion. Por otro lado, Aleman et al (2019) plantean las dimensiones

planeacién, compras, almacenaje, distribucion, el traslado interno y externo.

En ese sentido, en concordancia con lo mencionado por los autores, se
pueden establecer las dimensiones la variable gestion logistica en tres
componentes: compra o abastecimiento, almacenaje y distribucién. En cuanto a la
primera dimensién, McMaster et al. (2020) sefialaron que las funciones de compras
0 abastecimiento constituyen una serie de acciones de adquisiciones que se
realizan de manera estratégica para sostener permanentemente la cadena de
suministro. En ese sentido, como sefiala Yazdani et al., (2021), las empresas
necesitan aplicar mecanismos de compras y adquisiciones de recursos acorde a
las necesidades operativas, a las posibilidades que brindan los proveedores y a la

coyuntura del mercado.

En relacién a la segunda dimension, almacenamiento, Ghalehkhondabi &
Masel (2018), sefialan que es un elemento importante dentro de la cadena de
suministro que contribuye con la gestion de las fluctuaciones de la demanda, sin
embargo, Gil et al. (2020) sefiala que cualquier inconveniente que suceda en el
almacén puede generar mayores costos para la empresa y menor capacidad para

atender a los clientes. En ese sentido, Querin & Go6bl (2018) indicaron que una
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mejor gestion de los inventarios y almacenaje contribuye a satisfacer plenamente

lo solicitado por los usuarios y consumidores.

En relacion a la tercera dimensién, distribucién, Palacios (2021) menciona
que esta actividad busca el empleo de mecanismos adecuados para trasladar los
productos y servicios al lugar solicitado, oportunamente y en las condiciones
exigidas por los requirentes, sin que se generen altos costos, tratando de que las

acciones realizadas se lleven a cabo eficiente y eficazmente.

Dentro de los aportes actuales sobre la gestion logistica, Wanjiku &
Mwangangi (2018) sefialan que algunos estudios han corroborado que invertir en
la gestion de la cadena logistica permite mejorar el proceso de suministro de
recursos, ademas de minimizar costos y reducir el tiempo de atencién, lo que
contribuira con la satisfaccion del usuario o consumidor. Se debe tener en cuenta
gue, como sefiala Kar & Ranjan (2020), el costo de la logistica juega un papel vital
en el precio de los bienes, por lo que, en palabras de Aftab & Vita (2019) el buen
desempefio logistico tiene un impacto favorable en la comercializacion de las

empresas y las condiciones de los bienes y servicios entregados.

No obstante, de acuerdo a He (2022), en el funcionamiento del proceso
logistico en las empresas siempre han existido y existiran inconvenientes que las
empresas deben solucionar. Esto es corroborado por Sinha, Bagodi & Dey (2020)
quienes sefialan que, si bien la demanda de los productos o servicios contribuyen
con las ganancias de una empresa, la interrupciéon o demora en la cadena de

suministro de materias primas y productos terminados anula el efecto.

Por ello, Cherchata et al. (2022), mencionan que es una necesidad y
exigencia que las empresas cuenten con estructura organizacionales adecuadas
que favorezcan la actividad administrativa y logistica; ademas, Smaniotto et al.
(2020) mencionan que los medios de logistica deben contar con infraestructura
material que canalice y dirija los flujos de suministro de bienes y servicios hacia los
consumidores. En ese sentido, Hajian (2022) agrega que, frente a los problemas
en la cadena de suministros de las empresas, mejorar la flexibilidad de la capacidad
de produccion es una de las estrategias importantes que deben seguir los gerentes

de logistica.
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En cuanto a las actividades logisticas, Rojas (2019) menciona que estas se
dividen en actividades internas y actividades externas. Dentro de las actividades
internas se pueden mencionar: la proyeccion de la demanda, la gestion de almacén,
el manejo de materiales e insumos, registro de pedidos, compras y almacenaje;
mientras que dentro de las actividades externas se pueden mencionar: el servicio

a los clientes, el manejo de informacion y comunicacion, el traslado, etc.

El mismo autor sefiala que un sistema logistico incluye tanto las actividades
internas como las externas, que comprende desde la compra o abastecimiento,
hasta la distribucién y entrega de los bienes y/o servicios a los clientes. En ese
sentido, el sistema logistico controla los procedimientos que permiten entregar un
producto o servicio para la satisfaccion de los clientes, con el costo, calidad y tiempo
adecuado, haciendo una unificacibn de tres elementos: la compra, el
almacenamiento y la distribucién, adicionando un sistema de informacién y apoyo.
Es asi que, la implementacion de un sistema logistico plantea un conjunto de

politicas y mecanismos para un correcto manejo de los materiales (Vidarte, 2019).

Enrelacién a la segunda variable, que es la calidad de servicio, segun Zelada
(2022), se refiere a las acciones realizadas por una organizacion para gestionar e
interactuar con sus clientes, ya sean regulares u ocasionales, tanto antes, durante
como después de que hayan adquirido un producto o servicio, con el objetivo de
alcanzar su completa satisfaccion. De manera similar, Jarrin y Ormaza (2021) han
afirmado que la calidad de servicio implica un conjunto de acciones orientadas a
minimizar en la medida de lo posible cualquier margen de error, no solo en términos
de calidad del producto, sino también en la entrega del mismo y en las atenciones
brindadas al cliente.

Por otro lado, Silva et al. (2020), definen la calidad de la atencion o servicio
como la comparativa entre lo que espera el cliente del producto o servicio y sus
percepciones cuando utiliza o experimenta el mismo. lbarra et al. (2019)
mencionan, por su lado, que la calidad de servicio hace referencia a la percepcion
o valoracion del cliente respecto a la entrega de un bien o servicio, al comprarlo con

los de la competencia.
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Ademas, segun Jiménez et al. (2019), la calidad de servicio representa la
manera en que una empresa logra proporcionar valor al cliente mediante una
propuesta cuidadosamente planificada, con el objetivo de alcanzar su satisfaccion.
En linea con esto, Font y Blanco (2018) coinciden al afirmar que la calidad de
servicio consiste en brindar al cliente lo que desea a un precio mas bajo, lo que
implica que la empresa se enfoque en generar clientes satisfechos a través de una
gestion eficiente. Zambrano y Orellana (2018) mencionan lo relevante que es la
gestidn logistica para la calidad del servicio, al sefialar que se basa en el proceso

orientado a hacer llegar el producto o servicio de manera adecuada al cliente.

En relacion a las dimensiones de la variable de calidad de servicio, varios
investigadores concuerdan con los cinco elementos propuestos por Parasuraman,
Zeithaml y Berry en la metodologia SERVQUAL. En primer lugar, Zelada (2022)
sefala que dichos componentes abarcan los aspectos fisicos, la confiabilidad del
servicio, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia. Estos hallazgos se
alinean con las dimensiones planteadas por Silva et al. (2020), quienes también
destacan los elementos tangibles, la confiabilidad, la responsabilidad, la confianza
y la empatia como componentes esenciales de la calidad de servicio. Por su parte,
Ibarra et al. (2019) resaltan la importancia de la tangibilidad, la confiabilidad del
servicio, la rapidez, la empatia y la seguridad del servicio como factores clave para
evaluar la calidad de servicio. Por ultimo, Jiménez et al. (2019) proponen que la
fiabilidad del servicio, la entrega oportuna, la seguridad del servicio, el servicio
personalizado y los elementos fisicos son los componentes fundamentales a

considerar en el analisis de la calidad de servicio.

Otros investigadores abordan las dimensiones desde diferentes
perspectivas. Por ejemplo, Font y Blanco (2018) proponen como dimensiones la
idoneidad del tiempo empleado en el servicio, la adecuacion del lugar donde se
lleva a cabo, la frecuencia de incidencias y la calidad del proceso de servicio. En
cambio, Zambrano y Orellana (2018) plantean como dimensiones la cobertura del
servicio, asi como la preparacion, el desplazamiento, el almacenamiento y la
seguridad del mismo. Por su parte, Jarrin y Ormaza (2021) consideran como
dimensiones de la variable la planificacion del servicio, el desarrollo, la

comprobacion y el mejoramiento.
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[I. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefo de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion:

Segun su finalidad, se trata de un estudio aplicado, debido a que estuvo
orientada a establecer un medio o un método para dar solucion a un problema o
una necesidad (Concytec, 2018). Asimismo, segun su nivel, fue un estudio
descriptivo propositivo, dado que inicié con un diagnéstico sobre la situacion de
cada variable y finaliz6 con el planteamiento de una alternativa para solucionar el
problema (Estela, 2020). Este estudio se enmarco dentro del enfoque mixto, porque
analizé las variables utilizando métodos interpretativos (enfoque cualitativo), y
estadisticos (enfoque cuantitativo) para entender el fendmeno investigado
(Hernandez y Mendoza, 2018).

3.1.2. Disefio de investigacion:

Este estudio adopt6 un disefio no experimental, ya que no se realizé ninguna
manipulacion de una de las variables con el propésito de generar un efecto en la
otra; asimismo, fue transeccional debido a que recopilacion de datos se realizara
en un uanico punto temporal (Hernandez y Mendoza, 2018). El esquema de disefio

empleado se muestra en la figura 1:

Figura 1
Esquema de disefio de investigacion

M: X—> Y — 7

Donde:

M: Colaboradores y clientes de una empresa tecnolégica en Piura.
X: Gestion logistica.

Y: Calidad de servicio.

Z: Propuesta de un sistema.
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3.2. Variables y operacionalizacion

Variable independiente: Gestion logistica

e Definicion conceptual: La gestidn logistica es la funcion encargada de
la planificacion, organizacion, ejecucion y vigilancia del proceso de transito y
almacenaje de bienes, asi como el manejo de la informacién de esos procesos,
desde que ingresa a la empresa hasta que es utilizado y/o distribuido al cliente,
siendo la finalidad satisfacer al usuario o cliente (Carlos, 2020).

e Definicion operacional: La gestidn logistica se analizé a través de la
aplicacion de entrevistas a colaboradores, siendo esta variable evaluada en 3

dimensiones, 15 indicadores y 15 items.
e Dimensiones: (1) Abastecimiento, (2) Almacenaje y (3) Distribucion.

e Indicadores: (1) Planificacion de necesidades de los clientes, (2)
Planificacion de las necesidades internas, (3) Gestidn con proveedores, (4) Proceso
de compras de bienes, (5) Proceso de contratacién de servicios, (6) Registro de
inventarios, (7) Control de inventarios, (8) Recepcion de bienes y servicios, (9)
Mantenimiento de bienes, (10) Seguridad en el almacenaje, (11) Gestion de entrega
de bienes internos, (12) Direccionamiento de servicios, (13) Gestion de entrega de
bienes a clientes, (14) Control de la distribucion de bienes, (15) Satisfaccién con la

disposicion final.

e Escala de medicion: Categérica ordinal (1= Mala, 2= Regular, y 3=

Buena).

Variable dependiente: Calidad de servicio

e Definicion conceptual: La calidad de servicio engloba las actividades
realizadas por la organizacion con el objetivo de gestionar y relacionarse con sus
clientes, ya sean habituales o eventuales, antes, durante y después de que hayan
adquirido el producto o servicio proporcionado, con la finalidad de alcanzar su

completa satisfaccion (Zelada, 2022).

e Definicion operacional: La calidad de servicio se evalud por medio de la
aplicacion de cuestionarios a clientes, siendo esta variable medida a través de 5

dimensiones, 16 indicadores y 16 items.
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e Dimensiones: (1) Elementos tangibles, (2) Confiabilidad, (3) Seguridad,
(4) Capacidad de respuesta, y (5) Empatia.

e Indicadores: (1) Infraestructura fisica, (2) Equipos y tecnologia
empleada, (3) Materiales empleados, (4) Presentacion fisica del personal, (5)
Generacion de confianza, (6) Interés del personal en ayudar, (7) Cumplimiento de
compromisos, (8) Seguridad del servicio, (9) Solucion de problemas, (10)
Conocimientos del personal, (11) Atencion inmediata, (12) Entrega oportuna del
producto, (13) Respuesta inmediata, (14) Atencion personalizada, (15) Cortesia del
personal, y (16) Comprension de necesidades.

e Escala de medicion: Categérica ordinal (1= Mala, 2= Regular, y 3=
Buena).

Las tablas de operacionalizacion de variables se muestran en el anexo 2.
3.3. Poblaciéon, muestra, muestreo, unidad de analisis

3.3.1. Poblacion:

Segun Hernandez y Mendoza (2018), la poblaciéon de investigacion esta
compuesta por todos los casos que se desean estudiar y de los cuales se puede
obtener informacién. Estos casos pueden incluir personas, objetos, documentos,
entre otros, que presentan caracteristicas especificas similares. En el caso de este
estudio, se contd con dos poblaciones: la primera compuesta por todos los
colaboradores de una empresa tecnolégica de Piura bajo estudio, siendo 5
personas, entre el gerente general, el administrador, el encargado de logistica, el
encargado de caja y una persona de atencién al cliente; mientras que la segunda
poblacion estuvo constituida por la totalidad de cliente de la empresa, cuya cantidad
aproximada fue de 30 clientes semanales o 60 quincenal, entre personas naturales

y juridicas, como parte de los datos proporcionados por el gerente general.

e Criterios de inclusion: En el caso de la poblacion de colaboradores, se
incluyeron a la totalidad, tanto al gerente como al personal administrativo y
operativo. En el caso de la poblacion de clientes, se incluyeron a mayores de edad
hasta 75 afios, que realizaron compras en la empresa al menos en dos

oportunidades y se tuvo un parametro de recojo de informacion solamente del mes
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de diciembre del 2022 hasta fines de junio del 2023.

e Criterios de exclusién: En el caso de la poblacion de colaboradores, no
se plantearon criterios de exclusion porque se trabajo con la totalidad. En el caso
de la poblacion de clientes, se descartaron a menores de edad y mayores de 75

afos, o clientes que hayan comprado a la empresa solo en una oportunidad.
3.3.2. Muestra:

Segun Bernal (2016), la muestra de investigacion es una porcion
seleccionada por el investigador de la poblacion total, con el propésito de recopilar
los datos relevantes sobre el fendmeno en estudio y llevar a cabo el andlisis
correspondiente de acuerdo con los propdsitos de investigacion. En el caso ambas
poblaciones, por ser pequefas, se trabajé con la totalidad, es decir, con los 5

colaboradores y 60 clientes atendidos quincenal.

3.3.3. Muestreo:

Vara (2015) indica que la técnica de muestreo es un procedimiento mediante
el cual se eligen un nimero determinado de casos que formaran parte de la
muestra, en funcién del tamafio de la poblaciéon N, pudiendo ser de tipo
probabilistico o no probabilistico. En el caso de este estudio, no se utilizdé ninguna

técnica de muestreo, ya que se trabaj6 con la totalidad de la poblacion.

3.3.4. Unidad de andlisis:

Las unidades de analisis fueron cada uno de los colaboradores y cada uno
de los clientes seleccionados, quienes brindaron la informacion mediante los

instrumentos que se aplicaron.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Las técnicas para la recoleccién de datos fueron la entrevista estructurada y
la encuesta. De acuerdo a Arias (2020), la entrevista estructurada comprendié un
conjunto de preguntas que permitieron obtener informacion sobre las valoraciones,
opiniones o percepciones de la persona entrevistada, en relacion a una tematica en
especifico. Por otro lado, el mismo autor sefialé que la encuesta es una técnica que

es aplicada a personas para recopilar informacién de forma directa de ellas en
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relacion a lo que opinan, perciben y como se comportan, esto por medio de
preguntas cerradas predefinidas; no obstante, en la encuesta se suele trabajar con

una mayor cantidad de personas.

El instrumento para la recopilacion de datos fue la guia de entrevista y el
cuestionario. Sobre la guia de entrevista, Arias (2022) mencion6 que es un
documento que tiene la finalidad de recoger informacion del o la entrevistada, que
puede llevarse a cabo de manera presencial o virtual, y que suele ser llenada por
el entrevistador, quien formula las preguntas al entrevistado. Sobre el cuestionario,
el mismo autor mencioné que es un documento que contiene una serie de
interrogantes y que puede tener alternativas que el encuestado debera marcar

personalmente, considerando que no hay respuesta que sea correcta o incorrecta.

La guia de entrevista para este estudio fue aplicada a los colaboradores de
la muestra de estudio respecto a la gestidn logistica actual de la empresa, a fin de
conocer sus opiniones y valoraciones mediante 15 preguntas, que se aplicaron
presencialmente a los entrevistados (ver anexo 3.1). Por otro lado, el cuestionario
fue aplicado a los clientes seleccionados dentro de la muestra, para conocer las
percepciones que tienen sobre la calidad del servicio de la empresa. Tuvo 32
preguntas con escala tipo Likert (1=Totalmente en desacuerdo; 2=En desacuerdo;
3=Ni en desacuerdo, ni de acuerdo, 4=De acuerdo; 5=Totalmente de acuerdo), y
se aplicé presencialmente a los sujetos (ver anexo 3.2).

Validez y confiabilidad: Segun Arias (2022), la guia de entrevista no
requiere de prueba de confiabilidad estadistica, solo de validacién por expertos,
mientras que el cuestionario si debe estar validado y haber pasado la prueba de
confiabilidad.

Validez: Estos instrumentos fueron validados a través de la revision por tres
(3) especialistas en el tema, quienes dieron en visto bueno a todas las preguntas
incluidas, en conformidad con las dimensiones e indicadores. Asimismo, se
complemento el analisis con la aplicacion de la V de Aiken, obteniéndose como
resultado 1,000 que es mayor que 0,800, por lo que se puede decir que el

instrumento posee una fuerte validez de contenido (ver anexo 4).
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Confiabilidad: Se llevé a cabo la prueba de confiabilidad estadistica solo
para el cuestionario, mediante su aplicacion a una muestra piloto de 15 clientes,
siendo los resultados analizados a través del Coeficiente de consistencia interna
Alfa de Cronbach, obteniéndose un valor alfa de 0.980 que es mayor que 0,80, por

lo que el instrumento tuvo un excelente nivel de confiabilidad (ver anexo 5).

3.5. Procedimientos
El procedimiento para la recoleccion de los datos fue el siguiente:

e Se solicito la autorizacion pertinente al gerente general de la empresa para
la aplicacion de las entrevistas a los colaboradores y la aplicacion de los

cuestionarios a los clientes (ver anexo 6);

e Se realizaron las entrevistas a los colaboradores, previo consentimiento

informado de los mismos;

e Se realizd la aplicacion de los cuestionarios a los clientes, previo

consentimiento informado de los mismos;

e Se realiz6 la revision de los instrumentos y la tabulacién especificamente

de los cuestionarios; y

e Se llevé a cabo el procesamiento de datos y elaboracion de resultados.

3.6. Método de andlisis de datos

Para el analisis de la informacién de las entrevistas, se empleo el analisis
interpretativo que buscdé comprender y dar sentido a la informacién recopilada
mediante el analisis detallado de las respuestas y las narrativas proporcionadas por
los participantes en relacion a la situacion de la gestion del proceso logistico. Para
analizar los datos de los cuestionarios, se empled la estadistica descriptiva simple,
por medio de la presentacion de los resultados a través de tablas de frecuencias y
porcentajes, que fueron analizadas e interpretadas para un mejor entendimiento de
la situacion de la calidad del servicio. El tratamiento de la base de datos se realiz6
a través del software MS Excel mientras que el procesamiento estadistico mediante
el SPSS version 26.
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3.7. Aspectos éticos

Con el fin de asegurar la calidad ética de este estudio, se han considerado
diversos criterios éticos durante su elaboracién. Se ha respetado la propiedad
intelectual de todas las fuentes citadas, de acuerdo con las normas internacionales
establecidas por la Asociacion Americana de Psicologia (APA, 72 edicion). Para
garantizar esto, el proyecto y el informe han sido sometidos al analisis de

originalidad por parte de la plataforma TURNITIN (véase anexo 10).

Por otra parte, toda la informacion presentada, incluyendo los resultados, es
veridica, sin realizar ninguna manipulacion de los mismos. Asimismo, los resultados
buscan promover el bienestar de los participantes del estudio, siguiendo el principio
de beneficencia al buscar el maximo beneficio y minimizar los posibles riesgos
derivados del estudio. Se ha respetado la integridad fisica y psicologica de los

participantes, siguiendo el principio de no maleficencia.

Ademas, tanto los colaboradores como los clientes de la empresa han tenido
plena libertad para decidir si participar o no en las encuestas, siguiendo el principio
de autonomia. En ambos casos, han sido tratados con respeto e igualdad,

siguiendo el principio de justicia.
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IV. RESULTADOS
De los objetivos especificos:

Objetivo especifico 1. Describir la gestién logistica que se lleva a cabo

actualmente en la empresa tecnoldgica.

Tabla 1
Andlisis de la gestion logistica en la dimension compras
Entrevistados: Todos Fecha de entrevista:  25/05/2023
Dimension 1:  Compras
Indicadores: Dell.1all5
Respuestas de los participantes:

Indicador 1.1.- Planificacion de necesidades de los clientes: Las respuestas de
los participantes indican diferentes estrategias utilizadas para planificar las
necesidades de los clientes. Estas incluyen informacion proporcionada en la
pagina web y buscar los mejores productos en calidad y tecnologia, utilizar
plataformas digitales para mantenerse conectados con los consumidores,
realizar encuestas para analizar lo que los clientes necesitan y trabajar en la
incorporacion de productos segun los requerimientos sefialados por ellos.
Indicador 1.2.- Planificacion de las necesidades internas: La empresa utiliza
principalmente la comunicacion verbal para la planificacion de las necesidades
internas de bienes de los colaboradores. Asimismo, se destac6 que actualmente
no se cuenta con un sistema o plantilla especifica para la planificacion,
simplemente se realiza de boca a boca cuando surge una necesidad.

Indicador 1.3.- Gestion de proveedores: La gestion con los proveedores se
realiza a través de canales virtuales como WhatsApp o las paginas web de los
proveedores. El proceso incluye la comunicacién para recibir los catalogos,
enviar la lista de productos deseados y coordinar el pedido. La administradora y
el gerente del local son responsables de establecer la comunicacion y realizar
todas las gestiones con los proveedores. En resumen, la gestibn con los
proveedores se realiza de forma virtual, y la comunicacion se establece para
intercambiar informacion, coordinar los pedidos y recibir los bienes solicitados.
Indicador 1.4.- Proceso de compras de productos: El proceso de compras de
productos se inicia cuando el personal notifica la falta de stock en el almacén. En
ese momento, se contactan con los proveedores, solicitando catalogos y
realizando el pedido correspondiente. Luego del pago, los productos llegan en
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un plazo maximo de 3 dias de proveedores locales y de 15 a 20 dias de
proveedores internacionales. Se realizan 2 a 3 compras al mes, dependiendo de
las ventas. Los pedidos se realizan tanto a proveedores locales como
importadores de Lima, y en algunos casos, se importan productos de China o
Estados Unidos cuando se requieren grandes cantidades. La gestion de los
pedidos se realiza a través de la pagina web de los proveedores.

Indicador 1.5.- Proceso de contratacion de servicios: El proceso de contratacion
de servicios se lleva a cabo principalmente por el gerente y la administradora.
Los servicios contratados incluyen internet fija de Claro, energia eléctrica y el
pago de alquiler. Estos servicios fueron adquiridos al iniciar la empresa y se
establece comunicacion directa con los proveedores.

Sintesis:

En cuanto al indicador “planificacion de necesidades de los clientes”, se
menciona que la empresa implementa diversas estrategias como el uso de
plataformas digitales y la realizacion de encuestas para conocer los
requerimientos de los clientes, realizar la busqueda de productos de calidad e
incorporar productos innovadores. En cuanto al indicador “planificacion de las
necesidades internas”, los colaboradores realizan la solicitud de sus
requerimientos a través de la comunicacion verbal, asimismo no se cuenta con
un sistema o plantilla especifica para la planificacién. En cuanto al indicador
“gestion de proveedores”, esta se lleva a cabo a través de canales virtuales como
WhatsApp y las paginas web de los proveedores, intercambiando informacion,
enviando listas de productos y coordinando los pedidos. En cuanto al indicador
“proceso de compras”, este inicia al detectar la falta de stock, contactando a los
proveedores, solicitando catalogos y realizando los pedidos correspondientes.
Los productos llegan en plazos definidos, dependiendo de su origen, y se realizan
de 2 a 3 pedidos al mes a través de las paginas web de los proveedores.
Finalmente, en cuanto al indicador “proceso de contratacién de servicios”, el
gerente y la administradora se encargan de establecer comunicacion directa con
los proveedores de servicios como internet, energia eléctrica y alquiler.

Nota. Resultados obtenidos de la aplicacion de guias de entrevistas a los

colaboradores de una empresa tecnologica en Piura, 2023.
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Tabla 2

Andlisis de la gestion logistica en la dimension almacenaje

Entrevistados Todos Fecha de entrevista 25/05/2023

Dimension 2 Almacenaje
Indicadores Del 2.1 al 2.5

Respuestas de los participantes:

Indicador 2.1.- Registro de inventarios: El registro de inventarios es llevado a
cabo por la persona encargada de la gestion de la tienda o la administracion del
local. Se utiliza una plantilla en Excel para registrar los productos que entran, los
gue salen y los que quedan en existencia. El encargado de almacén también
registra en un cuaderno lo que hay en almacén y lo que ingresa; asimismo, el
personal de ventas o0 en ocasiones la cajera realiza un registro manual de las
ventas también en un cuaderno.

Indicador 2.2.- Control de inventarios: El control de inventarios se realiza una vez
al mes. Se lleva un registro de los productos en existencia y se actualiza de
manera inmediata cada vez que ingresa nuevo inventario. En algunos casos, el
control de inventarios implica la participacion de diferentes miembros mediante
trabajo en equipo, involucrando a las personas encargadas de ventas, la cajera
y la administradora.

Indicador 2.3.- Recepcion de bienes y servicios: La recepcion de bienes y
servicios es responsabilidad del joven encargado del almacén. Se registra en un
cuaderno la llegada de los productos al almacén, y luego esta informacion es
ingresada a una hoja de Excel por la seforita administradora. El registro
detallado de los productos recibidos es importante para mantener un control
preciso de los inventarios.

Indicador 2.4.- Mantenimiento de bienes en el almacén: Actualmente, el
mantenimiento de los bienes en el almacén no es Optimo y hay areas que
requieren mejorar. Los entrevistados reconocen esta situacidn y estan
trabajando en ello para implementar mejoras y optimizar la conservacion de los
inventarios.

Indicador 2.5.- Seguridad en el almacenaje: Para garantizar la seguridad en el
almacén, se ha instalado una camara de seguridad que monitorea el area.
Ademas, se han asignado codigos a los productos ubicados en cada seccion
correspondiente, lo que permite tener un registro y control de lo que hay y lo que
falta en el almaceén.
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Sintesis:

En cuanto al indicador “registro de inventarios”, se menciona que se realiza
mediante una plantilla en Excel y cuadernos, llevado a cabo por la persona
encargada de la gestion de la tienda o la administracion del local. En cuanto al
indicador “control de inventarios”, se sefiala que se lleva a cabo mensualmente,
actualizando los registros de manera inmediata. En cuanto al indicador “recepcion
de bienes y servicios”, se menciona que es responsabilidad del encargado del
almacén, registrando la llegada de productos en un cuaderno y luego ingresando
la informacion en Excel. En cuanto al indicador “mantenimiento de los bienes en
el almacén”, se reconoce la necesidad de mejorarlo puesto que no es éptimo.
Finalmente, en cuanto al indicador “seguridad en el almacenaje”, se menciond
gue, para garantizar la seguridad, se ha instalado una cAmara de seguridad y se
han asignado cédigos a los productos para controlar el inventario.

Nota. Resultados obtenidos de la aplicacion de guias de entrevistas a los

colaboradores de una empresa tecnoldgica en Piura, 2023.
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Tabla 3

Andlisis de la gestion logistica en la dimension distribucion

Entrevistados Todos Fecha de entrevista 25/05/2023

Dimensién 3 Distribucion
Indicadores Del 3.1 al 3.5

Respuestas de los participantes:

Indicador 3.1.- Entrega de bienes internos requeridos por los colaboradores:
Actualmente, la entrega de bienes internos requeridos por los colaboradores se
realiza sin ningun problema, acorde a lo que los colaboradores solicitan de
manera verbal segun lo que falta en el local; en ese sentido, los encargados se
encargan de comprar y entregar los productos solicitados necesarios. No existe
una plantilla o sistema formal para detallar la entrega de requerimientos.
Indicador 3.2.- Direccionamiento de servicios contratados por la empresa para
atender sus necesidades: En general, no se presentan problemas o
inconvenientes con los servicios contratados por la empresa, como el suministro
de energia eléctrica y acceso a internet. Los participantes expresan que los
servicios marchan sin dificultades y son vitales para llevar a cabo las actividades
de la organizacion.

Indicador 3.3.- Entrega de productos a los clientes: La entrega de productos a
los clientes se realiza de diversas formas. Los clientes pueden optar por recoger
los productos personalmente en la tienda, mientras que también se ofrece un
servicio de entrega a domicilio o local a través de envios por delivery. Las
seforitas de ventas son responsables de garantizar que los pedidos lleguen en
buen estado y a tiempo, evitando posibles reclamos. Ademas, se menciona que
también se realizan pedidos para envios a provincias y se coordina con servicios
de delivery para llevar los productos a su destino.

Indicador 3.4.- Seguimiento de los productos distribuidos a los clientes:
Actualmente, no se realiza un seguimiento adecuado de los productos
distribuidos a los clientes, a excepcion de los envios por delivery realizados,
donde se garantiza la calidad y puntualidad de los mismos. En el caso de los
clientes que recogen los productos en la tienda, no se lleva a cabo un
seguimiento adecuado de los productos una vez entregados. Aunque se realizan
verificaciones y se asegura que los productos sean entregados en buen estado,
no se cuenta con un proceso formalizado de seguimiento desde la tienda hasta
las manos del comprador.
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Indicador 3.5.- Evaluacion de la satisfaccion de los clientes con la disposicion
final de los productos: La evaluacion de la satisfaccion de los clientes con la
disposicion final de los productos se realiza a través de diversas estrategias. Se
llevan a cabo encuestas periddicas, enviadas por diferentes canales como
WhatsApp o la pagina web de la empresa. Ademas, se realizan preguntas cortas
a los clientes habituales para obtener su opinion sobre los productos y el servicio
recibido. De esta manera, se busca recopilar el feedback de los clientes y tomar
acciones para mejorar su satisfaccion.

Sintesis:

En cuanto al indicador “entrega de bienes internos requeridos por los
colaboradores”, se menciona que esta se realiza sin problemas, aunque no existe
un sistema formal para registrar los requerimientos. En cuanto al indicador
“direccionamiento de servicios contratados por la empresa”, se indica que los
servicios contratados funcionan sin dificultades, siendo vitales para las
operaciones. En cuanto al indicador “entrega de productos a los clientes”, se
menciona que esta se realiza personalmente en la tienda o a través de servicios
de delivery. En cuanto al indicador “seguimiento de los productos distribuidos a
los clientes”, se indica que no se realiza un seguimiento adecuado solo en el caso
de los productos entregados a los clientes en la tienda. Finalmente, en cuanto al
indicador “evaluacion de la satisfaccién de los clientes”, se menciona que al
respecto se realizan encuestas periédicas y se obtiene su opinién a través de
preguntas cortas. El objetivo es recopilar el feedback de los clientes y realizar
acciones para mejorar su satisfaccion.

Nota. Resultados obtenidos de la aplicacion de guias de entrevistas a los

colaboradores de una empresa tecnoldgica en Piura, 2023.
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Objetivo especifico 2: Describir la calidad de servicio que brinda la empresa

tecnoldgica.

Tabla 4

Calidad de servicio que brinda la empresa tecnoldgica

Frecuencia Porcentaje
Mala 6 10,0%
Regular 13 21,7%
Buena 41 68,3%
Total 60 100,0%

Nota. Resultados obtenidos de la aplicacion de
cuestionarios a clientes de una empresa tecnolégica
en Piura, 2023.

La tabla evidencia que la calidad de servicio de la empresa evaluada obtuvo una

calificacion buena para el 68,3% de clientes, mientras que el 21,7% la consideré

como regular. Esto significa que los clientes consideran que el servicio recibido es

aceptable, no obstante, segun los niveles de calificaciones, existen diversos puntos

por mejorar.
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Tabla b

Calidad de servicio que brinda la empresa tecnoldgica segun dimensiones

Elementos o _ Capacidad de i

, Confiabilidad  Seguridad Empatia
tangibles respuesta
f % f % f % f % f %

Mala 6 100% 6 100% 7 11,7% 7 11,7% 5 8,3%
Regular 17 28,3% 12 20,0% 12 20,0% 16 26,7% 37 61,7%
Buena 37 61,7% 42 70,0% 41 68,3% 37 61,7% 18 30,0%

Total 60 100,0% 60 100,0% 60 100,00 60 100,0% 60 100,0%
Nota. Resultados obtenidos de la aplicacién de cuestionarios a clientes de una

empresa tecnoldgica en Piura, 2023.

La tabla muestra que las dimensiones de la calidad de servicio de la empresa
evaluada presentan valores favorables en su mayoria. Las dimensiones elementos
tangibles, confiabilidad del servicio, seguridad, y capacidad de respuesta de la
empresa fueron calificadas como buenas por el 62,7%, 70%, 68,3% y 61,7% de
clientes, respectivamente, mientras que la dimension empatia del personal fue
calificada como regular por el 61,7% de clientes. Esto significa que los clientes
perciben como aceptables elementos como la infraestructura fisica y equipamiento
de la empresa, fiabilidad y seguridad del servicio recibido, y servicio rapido, sin

embargo, perciben falencias en la amabilidad y trato del personal.
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Objetivo especifico 3: Determinar las mejores practicas en gestion logistica
gue se pueden proponer en el sistema para mejorar la calidad de servicio de

la empresa tecnolégica.

Tabla 6

Practicas que se pueden proponer en el sistema de gestion logistica para mejorar

la calidad de servicio de la empresa tecnoldgica

Dimensién 1: Compras Practicas a implementar

Indicador 1.1.- Planificacion Mejorar las plantillas de Excel (reportes de
de necesidades de los productos vendidos).
clientes. - Realizar capacitacion al personal.
- Elaborar formatos y realizar encuestas cortas a
clientes.
- Realizar apuntes de los requerimientos

verbales de clientes

Indicador 1.2.- Planificacion

Elaborar las plantillas de Excel (Registro de
de las necesidades internas. ingreso de requerimientos).

- Realizar capacitacion al personal.

Indicador 1.3.- Gestion con - Mejorar las plantillas de Excel (Registro y
proveedores. calificacion de proveedor).

- Realizar capacitacion al personal.

Indicador 1.4.- Proceso de - Establecer procedimientos de compra.
compras de bienes. - Mejorar las plantilas de Excel (Hoja
requerimientos y compras).

- Realizar capacitacion al personal.

Indicador 1.5.- Proceso de

. . - No hay problemas.
contratacion de servicios.

Dimension 2: Almacenaje Practicas a implementar
Indicador 2.1.- Recepcion - Establecer procedimiento recepcion, registro y
de bienes y servicios. almacenamiento.

- Mejorar distribucién almacén.

- Realizar capacitacion al personal.
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Indicador 2.2.- Registro de

inventarios.

Establecer procedimiento recepcion, registro y
almacenamiento.

Establecer politicas.

Mejorar distribucion almacén.

Realizar capacitacion al personal.

Indicador 2.3.- Control de

Mejorar las plantillas de Excel (control de

inventarios. inventarios)

Establecer politicas.

Realizar capacitacion al personal.
Indicador 2.4.-

Mantenimiento de bienes.

Establecer politicas.

Indicador 2.5.- Seguridad en

el almacenaje

Establecer politicas.

Dimensién 3: Distribucion

Practicas a implementar

Indicador 3.1.- Gestiéon de

entrega de bienes internos.

Mejorar las plantillas de Excel (entrega de

bienes internos requeridos)

Indicador 3.2.-
Direccionamiento de

servicios.

No hay problema.

Indicador 3.3.- Gestion de
entrega de bienes a

clientes.

Mejorar las plantillas de Excel (entrega de
bienes a clientes)

Indicador 3.4.- Control de la

distribucion de bienes.

Establecer politicas.

Realizar capacitacion al personal.

Indicador 3.5.- Satisfaccion

con la disposicion final.

Realizar encuestas periddicas de satisfaccion.
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Del objetivo general:

Proponer un sistema de gestion logistica para mejorar la calidad de servicio

en una empresa tecnoldgica en Piura, 2023.

La propuesta de sistema de gestion logistica para mejorar la calidad de servicio en
una empresa tecnoldgica constard de cinco (5) estrategias centrales y diversas
acciones a efectuarse. Las acciones basicamente estaran orientadas a mejorar la
plantilla de Excel de gestion logistica, plantear politicas de trabajo, capacitar al
personal encargado, mejorar la distribucion de los almacenes y realizar seguimiento

a los clientes. A continuacion, se detallan las estrategias y acciones propuestos:

Estrategias 1: Desarrollo y mejoramiento del sistema de gestion logistica en la
plantila de Excel, en las funciones de abastecimiento, almacenamiento y

distribucion. Las acciones a considerarse son:

1.1. En la dimension “abastecimiento o compras”, se puede implementar en la
plantilla de Excel reportes de productos vendidos, implementar registro de
ingresos de requerimientos de colaboradores, implementar registro y
calificacion de proveedor, e implementar hoja de requerimientos y compras.

1.2. En la dimension “almacenamiento”, se puede mejorar en la plantilla de Excel
los formatos seguimiento y recepcion de productos, mejorar los formatos de
registro de inventarios, y mejorar los formatos de control de inventarios.

1.3. En la dimension “distribucion”, se puede implementar en la plantilla de Excel
formatos de entrega de bienes internos, implementar formatos de entrega de
productos a clientes, implementar formatos de registro y seguimiento de

productos a clientes, e implementar formato de encuestas para clientes.

Estrategias 2: Plantear politicas para las funciones de abastecimiento,

almacenamiento y distribucién. Las acciones a considerarse son:

2.1. Enla dimensién “abastecimiento o compras”, se puede plantear politicas para
la elaboracion de planes de necesidades de clientes, plantear politicas para
la elaboracién de planes de necesidades de colaboradores, y elaborar
politicas para la compra de bienes.

2.2. En la dimension “almacenamiento”, se puede elaborar politicas de recepcion

y almacenamiento, elaborar politicas de registro de inventarios, elaborar

31



politicas de control de inventarios, plantear politicas de mantenimientos de los
inventarios en el almacén, y plantear politicas de seguridad de los inventarios
en el almacén.

2.3. En la dimension “distribucion”, se puede plantear politicas de entrega de

bienes internos y plantear politicas de entrega de productos a clientes.

Estrategias 3: Capacitar al personal encargado de las funciones de

abastecimiento, almacenamiento y distribucion. Las acciones a considerarse son:

3.1. Enladimension “abastecimiento o compras”, se puede realizar capacitaciones
al personal encargado sobre elaboraciéon de planes de necesidades de
clientes, sobre elaboracion de planes de necesidades de colaboradores, sobre
evaluacion y seleccion de proveedores, ademas sobre el proceso de compra
de bienes.

3.2. Enla dimensién “almacenamiento”, se puede capacitar al personal encargado
sobre recepcidon y almacenaje de productos, sobre registro de inventarios,
sobre control de inventarios, y capacitar al personal encargado sobre entrega
de bienes internos.

3.3. En la dimension “distribucion”, se puede capacitar al personal encargado
sobre entrega de productos a clientes, capacitar al personal encargado sobre
registro y seguimiento de productos a clientes, y capacitar al personal
encargado sobre medicion de la satisfaccion del cliente.

Estrategias 4: Mejorar la distribucion de los almacenes. Las acciones a
considerarse son: mejorar la distribucion de los almacenes (zona de recepcion),
mejorar la distribucién de los almacenes (zona de revision, zona de almacenaje y

mantenimiento), e implementar medidas de seguridad en el almacén (sefalizacién).

Estrategias 5: Realizar seguimiento a los clientes. Las acciones a considerarse
son: implementar encuestas para los clientes (conocer requerimientos), y realizar

contacto con los clientes luego de recibido los productos.
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V. DISCUSION

La investigacion tuvo como objetivo principal proponer un sistema de gestion
logistica para mejorar la calidad de servicio en una empresa tecnolégica en Piura,
2023. Los objetivos especificos se centraron en describir la gestion logistica que se
lleva a cabo actualmente en la empresa tecnolégica, asimismo describir la calidad
de servicio que es ofrecida al cliente y determinar las mejores practicas en gestion
logistica que se pueden proponer en el sistema. Los resultados mostraron algunas
carencias en la gestidén logistica en sus dimensiones compras, almacenaje y
distribucion y un nivel de calidad de servicio al cliente aceptable, pero con tendencia
a regular, siendo necesario la formulacion de una propuesta de sistema de gestion.
Cabe indicar que los resultados encontrados son solo aplicables a la empresa en
estudio y no pueden ser generalizados a otras empresas diferentes, no obstante, la
metodologia de estudio empleada, puede ser replicada para realizar otras

investigaciones en el rubro o en otros sectores.

Ahora bien, respecto al primer objetivo especifico, sobre el andlisis de la gestion
logistica que se lleva a cabo actualmente en la empresa tecnolégica, se encontro
que, en relacion a la “dimension compras”, la empresa implementa diversas
estrategias para planificar las necesidades de los clientes, como encuestas y uso
de plataformas digitales, pero no hace uso de reportes de ventas. También utiliza
canales virtuales para gestionar con proveedores y realizar compras, pero no se
evallan a los proveedores (tabla 1). En relacién a la “dimension almacenaje”, el
registro de inventarios se realiza en una plantilla de Excel y cuadernos, actualizados
mensualmente, aunque se reconoce la necesidad de mejorar el mantenimiento de
los bienes en el almacén. Para garantizar la seguridad, se ha instalado una cadmara

y se asignan codigos a los productos (tabla 2).

En relacidn a la “dimension distribucion”, la entrega de bienes internos y servicios
contratados funciona bien, aunque carece de un sistema formal de registro. La
entrega de productos a los clientes se realiza en la tienda o mediante servicios de
delivery. El seguimiento de los productos distribuidos no es adecuado, sobre todo
luego de la entrega en tienda. Finalmente, se realizan encuestas periddicas para
evaluar la satisfaccion de los clientes y mejorar su experiencia (tabla 3). Segun lo

observado, se perciben algunas deficiencias en la funcion de gestion logistica, lo
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que se sustentan en lo mencionado en el estudio de He (2022), que en el
funcionamiento del proceso logistico de las empresas es frecuente que existan
inconvenientes que se deben solucionar. Esto es relevante que se mencione puesto
que, conforme a Krupasindhu, Weng & Wong (2020), la funcién logistica constituye
una estratégica para que las empresas obtengan la satisfaccion del cliente, una
ventaja competitiva y rentabilidad, en funcién a la mejora del proceso. En ese
sentido, se puede deducir que existen algunos aspectos que deben mejorarse en
las funciones de compras, almacenamiento y distribucién, para brindar una mayor
satisfaccion a los clientes y mejorar la competitividad y rentabilidad de la empresa;
estos aspectos a mejorar se pueden relacionar con un mayor y mejor uso de las
herramientas digitales, la definicion de procedimientos y politicas de trabajo,

capaciones a los colaboradores y mejorar en areas de almacén, entre otros.

Respecto al segundo objetivo especifico, sobre el andlisis la calidad de servicio que
brinda la empresa tecnolégica, se encontré que la calidad de servicio de la empresa
evaluada fue calificada como buena por el 68,3% de clientes, mientras que el 21,7%
la calific6 como regular. Esto significa que los clientes consideran que el servicio
recibido es aceptable, no obstante, segun los niveles de calificaciones, existen
diversos puntos por mejorar dado el nivel regular (tabla 4). El hallazgo obtenido
concuerda con lo planteado por Jarrin y Ormaza (2021) en cuanto a la importancia
gue las empresas otorgan a la calidad de servicio. Se busca minimizar en la medida
de lo posible los errores no solo en la calidad del producto, sino también en su
entrega y atencion al cliente. Por lo tanto, es fundamental que la calidad de servicio
ofrecida por la empresa sea Optima y gestionada de manera efectiva. En ese
sentido, la empresa bajo estudio se encuentra realizando un trabajo favorable en la
entrega del servicio al cliente, pero aun cuenta con deficiencias que debe mejorar

en el corto plazo para que la percepcion de los clientes sea positiva al 100%.

La calidad del servicio y la percepcién de los clientes se sustenta en el aporte de
Silva, et al. (2020), quienes mencionaron que la calidad de la atencion o servicio se
basa en la comparativa entre lo que espera el cliente del producto o servicio y sus
percepciones cuando utiliza o experimenta el mismo. Asimismo, se basa en las
afirmaciones de Ibarra, et al. (2019), quienes sefialaron que la calidad de servicio

hace referencia a la percepcion o valoracion del cliente respecto a la entrega de un
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bien o servicio, muchas veces en al compararlo con los de la competencia, mientras
que Font y Blanco (2018) sostuvieron que la empresa debe orientarse a la
generacion de clientes satisfechos a través de una buena gestion de su propuesta
de valor. En ese sentido, es importante que la empresa bajo estudio busque
constantemente ofrecer mejores productos a través de un mejor servicio si quiere
que la percepcion de sus clientes actuales y los clientes potenciales sea totalmente

favorable y reducir al minimo la insatisfaccién o disconformidad.

Respecto a las dimensiones de la calidad de servicio, estas presentan también
valores favorables en su mayoria. Las dimensiones elementos tangibles,
confiabilidad del servicio, seguridad, y capacidad de respuesta de la empresa
fueron calificadas como buenas por el 62,7%, 70%, 68,3% y 61,7% de clientes,
respectivamente, mientras que la dimension empatia del personal fue calificada
como regular por el 61,7% de clientes. Esto significa que los clientes perciben como
relativamente aceptables elementos como la infraestructura fisica y el equipamiento
de la empresa, fiabilidad y seguridad del servicio recibido, y servicio rapido y
oportuno, sin embargo, perciben algunas falencias en la amabilidad y trato del

personal durante la atencion y servicio a los clientes (tabla 5).

La importancia de estos cinco elementos de la calidad de servicio se sustenta en
de la metodologia SERVQUAL planteada por Parasuraman, Zeithaml & Berry,
citados por Zelada (2022) que comprende los elementos fisicos, servicio fiable,
seguridad, capacidad de respuesta y empatia, importantes para que la calidad de
servicio al cliente sea 6ptima, procurando que ninguna de estas dimensiones falle.
En ese sentido, se puede decir que la empresa debe desarrollar, como una de las
medidas importante, no solo las competencias y conocimientos del personal, sino
también las habilidades blandas que permitan una mejor atencion y trato amable al
cliente, como parte de la propuesta de gestion logistica. Complementario a eso, es
necesaria la mejora de las demas dimensiones como la capacidad de respuesta
(rapidez del servicio de atencion y entrega), los elementos tangibles (infraestructura
y equipamiento de la empresa en las funciones de logistica de almacenamiento y
distribucion), la seguridad en el servicio (conocimientos del personal y seguridad en
el almacenamiento y distribucién) y la confiabilidad del servicio (entregar el servicio

conforme a las necesidades y expectativas de los clientes).
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Respecto al tercer objetivo especifico, sobre la determinacién de mejores practicas
en gestion logistica que se pueden proponer en el sistema para mejorar la calidad

de servicio de la empresa tecnologica, se determinaron los siguientes puntos:

En la “dimensién compras”, se determind implementar y mejorar las plantillas Excel,
realizar capacitaciones, elaborar formatos y realizar encuestas cortas a clientes
para conocer sus requerimientos, asi como establecer mecanismos para evaluar a
los proveedores y establecer procedimientos de compras orientadas a mejorar la
gestién de ese proceso que permita las adquisiciones de productos de calidad y
buen costo (tabla 6). La mejora en las practicas de las funciones de compras se
sustenta en el aporte de Yazdani et al., (2021), quienes sefialaron que las empresas
necesitan aplicar mecanismos de compras acorde a las necesidades operativas, a
las posibilidades de proveedores y a la coyuntura del mercado. En ese sentido, las
practicas que se pretenden proponer dentro del sistema de gestion logistica van a

permitir optimizar esta funcion y permitir las adquisiciones de buenos productos.

En la “dimension almacenaje”, se determind también implementar y mejorar las
plantillas Excel, realizar capacitaciones, implementar politicas y mejorar distribucion
almaceén, lo que permitira el adecuado control y disponibilidad de productos para
atender la demanda (tabla 6). La mejora en las practicas de las funciones de
almacenaje se sustenta en el aporte de Querin & Gobl (2018) quienes indicaron
que una mejor gestién de los inventarios y almacenaje contribuye a satisfacer
plenamente lo solicitado por los usuarios y consumidores, es decir, que a medida
gue se lleven a cabo buenas practicas de almacenamiento y manejo de inventarios,
la empresa se encontrara en la capacidad de satisfacer los requerimientos de los
clientes en cuando a las condiciones de productos y disponibilidad.

En la “dimensién almacenaje”, se determind también implementar y mejorar las
plantillas Excel, realizar capacitaciones e implementar politicas, y se agregan
mejoras en el seguimiento de productos y clientes, que permitan una mayor
satisfaccion y experiencia del cliente (tabla 6). La mejora en las practicas de las
funciones de distribucion se sustenta en el aporte de Palacios (2021) quien
menciona que esta actividad busca el empleo de mecanismos adecuados para
trasladar los productos al lugar solicitado, oportunamente y en las condiciones

exigidas por los requirentes, de manera eficiente y eficaz.
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Respecto al objetivo general, sobre propuesta del sistema de gestion logistica para
mejorar la calidad de servicio en una empresa tecnoldgica en Piura, se determiné
que esta propuesta constara de cinco (5) estrategias centrales y diversas acciones
a efectuarse en cada una de ellas. Las acciones basicamente estaran orientadas a
mejorar la plantilla de Excel de gestion logistica, plantear politicas de trabajo,
capacitar al personal encargado, mejorar la distribucion de los almacenes y realizar
seguimiento a los clientes. Las estrategias comprenderan: (1) el desarrollo y
mejoramiento del sistema de gestion logistica en la plantilla de Excel, en las
funciones de abastecimiento, almacenamiento y distribucion, (2) el planteamiento
de politicas para las funciones de abastecimiento, almacenamiento y distribucion;
(3) la capacitaciéon al personal encargado de las funciones de abastecimiento,
almacenamiento y distribucion, (4) el mejoramiento de la distribucion de los
almacenes, basada en mejorar la distribucion de los almacenes (zona de
recepcion), mejorar la distribucion de los almacenes (zona de revision, zona de
almacenaje y mantenimiento), e implementar medidas de seguridad en el almacén;
y (5) la realizacién de seguimiento a los clientes mediante mecanismos adecuados,
basado en el uso de cuestionarios bien disefiados para los clientes (para conocer
sus requerimientos), y realizar contacto con los clientes luego de recibido los
productos, no solo en la entrega por delivery, sino en el recojo en tienda, a través
del manejo de base de datos y uso de redes sociales.

Esta propuesta, asi como el plan de intervencion, detalles estratégicos,
cronogramas, asi como la inversion monetaria requerida se detalla en el anexo 12.
Desde luego, las inversiones propuestas seran retribuidas a través de los diversos
beneficios que implica la implementacion de la propuesta. La propuesta de mejora
de la gestion logistica se sustenta en el aporte de Wanjiku & Mwangangi (2018)
quienes sefalaron que algunos estudios han corroborado que invertir en la gestion
de la cadena logistica permite mejorar el proceso de suministro de recursos,
ademas de minimizar costos y reducir el tiempo de atencion, lo que contribuira con

la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario o consumidor.
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VI.

1.

CONCLUSIONES

Respecto al objetivo general, la propuesta de sistema de gestion logistica para
mejorar la calidad de servicio en una empresa tecnologica se basa en cinco
estrategias principales: (1) desarrollo y mejora del sistema de gestion logistica
en Excel para las funciones de abastecimiento, almacenamiento y distribucion;
(2) establecimiento de politicas para las funciones de abastecimiento,
almacenamiento y distribucion; (3) capacitacion del personal encargado de
dichas funciones; (4) mejora de la distribucion de los almacenes; y (5)
seguimiento a los clientes mediante cuestionarios y contacto directo.

Respecto al primer objetivo especifico, se identificaron algunas deficiencias en
la gestion logistica de la empresa en las areas de compras, almacenamiento y
distribuciéon. En compras, la empresa no utiliza los reportes de ventas para
planificar los requerimientos de los clientes, no tiene un sistema para registrar
los requerimientos de los colaboradores y carece de una evaluacion formal de
proveedores. En almacenamiento, se utiliza una combinacion de plantillas en
Excel y un cuaderno para el registro de inventarios, el control de inventarios se
realiza mensualmente y el proceso de recepcion de bienes no esté formalizado.
En distribucion, no hay un sistema para registrar los requerimientos de los
colaboradores ni un seguimiento adecuado de los productos entregados a los
clientes en tienda.

Respecto al segundo objetivo especifico, la calidad de servicio de la empresa
tecnologica fue calificada como buena por el 68,3% de los clientes, con la
mayoria de las dimensiones (elementos tangibles, confiabilidad del servicio,
seguridad y capacidad de respuesta de la empresa) con calificaciones positivas.
Sin embargo, la dimension de empatia del personal fue calificada como regular
por el 61,7% de los clientes.

Respecto al tercer objetivo especifico, se determinaron las mejores practicas en
gestion logistica que se pueden proponer en el sistema para mejorar la calidad
de servicio de la empresa tecnoldgica, y se establecio para la dimension
compras implementar y mejorar las plantillas Excel, realizar capacitaciones y
establecer mecanismos de evaluacion de proveedores y procedimientos de

compras mas formales. En la dimensién almacenamiento se establecié también
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implementar y mejorar las plantillas Excel, realizar capacitaciones, establecer
politicas y mejorar la distribucion de almacén. En la dimension distribucion se
determind implementar y mejorar las plantillas Excel, realizar capacitaciones,
establecer politicas y mejorar el seguimiento de productos y clientes para una

mayor satisfaccion del cliente.
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VII.

1.

5.

RECOMENDACIONES

Al gerente general de la empresa tecnoldgica evaluada, se recomienda revisar
el contenido de la propuesta de sistema de gestion logistica presentado en el
anexo 12, con el proposito de evaluar los aspectos planteados para las
funciones de compras, almacenaje y distribucion, y puedan implementarse en
las operaciones de la empresa para mejorar la calidad de servicio al cliente.

Al gerente general, se recomienda también evaluar periodicamente el
desempefio de las funciones de logistica y la calidad de servicio a los clientes,
con la finalidad de detectar las deficiencias que surjan en el funcionamiento de
la empresa y puedan implementarse medidas correctivas al respecto.

Al encargado de logistica de la empresa, se recomienda participar en
actividades que le permitan desarrollar sus competencias relacionadas con las
funciones de compras, almacenaje y distribucion de productos, ademas de
autoevaluar el desempefio de su &rea, con la finalidad de identificar puntos de
mejora. Es importante, en ese sentido, procurar llevar a cabo de manera
adecuada el proceso de compra y almacenaje, que de ello depende una buena
distribucién de productos y por ende una mayor calidad de servicio. Ademas, se
recomienda coordinar constantemente con la gerencia general para optimizar
los mecanismos logisticos, transmitiendo la necesidad de adoptar acciones de
mejora como la incorporacion del sistema de gestion logistica propuesto en esta
investigacion.

Al personal de atencién al cliente, se les sugiere participar activamente del
proceso de distribucidén de productos y procurar brindar un adecuado servicio al
cliente mediante una entrega y atencidon oportuna, un servicio confiable y
seguro, y un trato amable y agradable; ademas de eso, es importante que
contribuyan y colaboren con algunas actividades relacionadas al manejo de
inventarios.

A futuros investigadores, se recomienda realizar estudios experimentales en
donde busquen implementar propuestas de mejora de la gestion logistica y la
calidad de servicio al cliente debido a que constituyen areas en donde la
mayoria de empresas, independientemente de su tamafio o sector, presentan

deficiencias que deben ser atendidas en el corto plazo.
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ANEXOS

Anexo 1 Matriz de coherencia.

Titulo: Sistema de gestidn logistica para mejorar la calidad de servicio en una empresa tecnolégica en Piura, 2023.

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

METODOLOGIA

Pregunta general:

¢, Como debe ser el sistema de
gestion logistica para mejorar
la calidad de servicio en una
empresa tecnologica en Piura,
20237

Preguntas especificas:

(1) ¢Como es la gestion
logistica que se lleva a cabo
actualmente en la empresa
tecnolégica?

(2) ¢Cémo es la calidad de
servicio que brinda la empresa
tecnoldgica?

(3) ¢Cudles son las mejores
practicas en gestion logistica
gue se pueden proponer en el
sistema para mejorar la calidad
de servicio de la empresa
tecnologica?

Objetivo general:

Proponer un sistema de
gestion logistica para mejorar
la calidad de servicio en una
empresa tecnologica en
Piura, 2023.

Objetivos especificos:

(1) Describir la gestion
logistica que se lleva a cabo
actualmente en la empresa
tecnoldgica.

(2) Describir la calidad de
servicio que brinda la
empresa tecnologica.

(3) Determinar las mejores
practicas en gestion logistica
gue se pueden proponer en el
sistema para mejorar la
calidad de servicio de Ia
empresa tecnologica.

Debido a que este trabajo
investigativo es de nivel
descriptivo propositivo, no
se requirio la formulacion de
hipotesis, debido a lo
mencionado por Hernandez
y Mendoza (2018), que solo
son necesarias las hipotesis

en investigaciones
descriptivas que tienen
como intenciébn predecir
cifras, asi como en

investigaciones de alcance
relacional y causal o
explicativo.

Tipo: Aplicada.
Enfoque: Mixto (Cuan - cual).
Nivel: Descriptivo, Propositivo

Disefio: No experimental,
transversal.

Poblacion: Colaboradores —
Clientes.

Muestra: 5 colaboradores —
60 clientes.

Muestreo: No se aplica.

Técnica e instrumento:
Entrevista (Guia de entrevista)
- Encuesta (Cuestionario).
Anélisis de datos:

Andlisis  interpretativo  de
entrevistas.
Analisis estadistico de

cuestionarios mediante tablas
y figuras de frecuencias.




Anexo 2 Matriz de operacionalizacion de variables.

Anexo 2.1. Operacionalizacion de la variable Gestion logistica

. Definicion Definicion . . . ‘ Técnicas de Escala de
Variables . Dimensiones Indicadores Items .
conceptual operacional Instrumentos medida
Planificacion de necesidades
de los clientes.
La gestion Planificacion de las
logistica es la necesidades internas.
funcién encargada Abastecimiento Gestion con proveedores. 1-5
de planificar Proceso de compras de
organizar, ejecutar L i bienes. y
y vigilar el proceso a gestion Proceso de contratacion de
P IOng“Ca se servicios
de transito y dira a travé Ll C L :
almacenaje de medira a traves Registro de inventarios.
bienes y Servicios’ de la ap“_caCIC_)n Control de inventarios.
3 asi como el de cuestionario _ Recepcién de bienes y
Gestion . a colaboradores, | Almacenaje i 6-10 . .
Loalsti manejo de la endo est Servicios. _ Entrevista Abierta
ogistica informacion de siendo esta Mantenimiento de bienes.
es0Ss procesos variable medida Seguridad en el almacenaje
desd : ' através de tres - :
?S € que mg?\resta 3 dimensiones Gestion de entrega de bienes
mpr L ’ .
alaemp ets.l‘f" gs 2| 15 indicadores y internos.
que es uliizado 15 items Direccionamiento de 11-15
y/o distribuido al servicios.
cliente, con el Distribucion Gestion de entrega de bienes

propésito de

satisfacer del
usuario o cliente
(Carlos, 2020).

a clientes.

Control de la distribucion de
bienes.

Satisfacciéon con la
disposicion final.




Anexo 2.2. Operacionalizacion de la variable Calidad de servicio

Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items Técnicas de | Escalade
conceptual operacional Instrumentos | medida
Infraestructura fisica.
Equipos y tecnologia
. Elementos empleada.
L_a _calldad de q tangibles Materiales empleados. 1-4
ser\|/|C|o comprende Presentacion fisica del
| az acmontle)s | personal
oer}Vanzgécr? ?ir: La calidad de Generacion de confianza.
%dministrarpe servicio se medira a Interés del personal en
interactuar con sus través de la Confiabilidad ayudar. 5-7
clientes recurrentes aplicacion de Cumplimiento de Categorica
_ U ocasionales cuestionarios a COmpromiso ordinal
Calidad de ’ clientes, siendo esta Seguridad del servicio. Encuesta 1. Mala.
L antes, durante y . . L
Servicio . variable medida a : Solucién de problemas. 2. Regula
después de que . Seguridad s 8-10
X . través de 5 Conocimientos del 3. Buena.
esté haya adquirido . .
. L dimensiones, 16 personal.
el bien o servicio N — .
. indicadores y 16 Atencién inmediata.
ofrecido, con el items Capacidad de Entrega oportuna del
propdsito de lograr ' b ga op 11-13
su plena respuesta producto. _ _
satisfaccion (Zelada, Respuesta inmediata
2022). Atenmgn personalizada.
Empatia Cortesia del personal. 14-16

Comprension de
necesidades.




Anexo 3 Instrumento de recoleccion de datos.

Anexo 3.1. Guia de entrevista dirigida al gerente y colaboradores
Estimado/a participante,

Lo primero es agradecer su colaboracion en esta entrevista. La finalidad de la
misma es utilizarla en una investigacion que se esta realizando que tiene como
titulo: “Sistema de gestidén logistica para mejorar la calidad de servicio en una
empresa tecnologica en Piura, 2023”. De este modo, se considera que su opinion
puede aportar informacion muy valiosa para este estudio.

La duracion estimada de esta entrevista es de unos 30 a 35 minutos y lo mas
importante es la sinceridad en las respuestas. Como en todo proceso de
investigacion, tienes la garantia absoluta de que todas las opiniones expresadas
serdn TOTALMENTE CONFIDENCIALES, y bajo ningun concepto seran utilizadas
para otros fines que no sea la propia investigacion.

Por tanto, debe dar su consentimiento informado:

En forma voluntaria; S () NO ( ) doy mi consentimiento para continuar con la
investigacion que tiene por objetivo “Describir la gestion logistica que se lleva a
cabo actualmente en la empresa Import Leoz”. Asimismo, autorizo para que los
resultados de la presente investigacion se publiquen a través del repositorio
institucional de la Universidad César Vallejo.

[ FECHA: _ /2023 ]

DATOS DEL ENTREVISTADO:

NOMBRE
COMPLETO
GRADO ACADEMICO ( ) Técnico ( ) Licenciado ( ) Magister
() Doctor
() Gerente general () Administrador(a)
CARGO () Encargado de logistica ( ) Cajero(a)
(__ ) Personal de atencién al publico

ANOS LABORANDO
EN LA EMPRESA




Preguntas:

Dimension compras:

1. ¢De qué manera se lleva a cabo...

a.
b.

o o

®

...la planificacion de necesidades de los clientes?

...la planificacion de las necesidades internas para el funcionamiento de
las operaciones?

...la gestion de proveedores?
...el proceso de compras de productos?

...el proceso de contratacion de servicios?

Dimensidn almacenaje:

2. ¢De qué manera se lleva a cabo...

a.
b.

..el registro de inventarios?

..el control de inventarios?

..la recepcion de bienes y servicios?

..el mantenimiento de bienes en el almacén?

..la seguridad en el almacenaje?

Dimensioén distribucion:

3. ¢De qué manera se lleva a cabo...

a.

...la entrega de bienes internos requeridos por los colaboradores (Utiles
de oficina, materiales, etc.)?

...el direccionamiento de servicios contratados por la empresa para
atender sus necesidades (energia eléctrica, internet, etc.)?

...la entrega de productos a los clientes?
...el seguimiento de los productos distribuidos a los clientes?

...la evaluacion de la satisfaccion de los clientes con la disposicion final
de los productos?

Gracias por su participacion



MODELO DE FICHA DE ANALISIS DE ENTREVISTAS

Cddigo de entrevistado: Fecha de entrevista:

Dimension:
Indicador:

Respuestas de informantes:

Anélisis del discurso:




Anexo 3.2. Cuestionario dirigido a los clientes - Variable Calidad de Servicio

Estimado/a participante,

Esta es una investigacion llevada a cabo dentro de la escuela de administracion de
la Universidad César Vallejo; los datos recopilados son anénimos, seran tratados
de forma confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma
voluntaria; Si ( ) NO () doy mi consentimiento para continuar con la investigacion
que tiene por objetivo “Describir la calidad de servicio que brinda la empresa
tecnologica Import Leoz”. Asimismo, autorizo para que los resultados de la presente
investigacion se publiquen a través del repositorio institucional de la Universidad
César Vallejo.

A continuacion, se presenta 16 preguntas relacionadas a la calidad de servicio que
brinda la empresa tecnologica. Cada una de las proposiciones tiene cinco
alternativas para responder de acuerdo a su criterio. Lea detenidamente cada
pregunta y marque con un aspa (X) solo una alternativa, que mejor crea
conveniente, de acuerdo al grado de acuerdo que tenga.

VALORACION:

1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo

3 = Indeciso

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

Dimensién 1: Elementos tangibles 112,345
La infraestructura fisica (instalaciones, distribucion del

1 local) es la adecuada para el servicio.
5 El equipamiento y tecnologia empleada (computadoras,

maguina registradora, etc.) facilitan el servicio.
3 Los materiales empleados (utiles de oficina, embalajes,

etc.) son los adecuados.
4 La presentacion fisica del personal (vestimenta,

uniforme, etc.) es adecuada.

Dimension 2: Confiabilidad 112345

5 Considera que el personal que atiende genera

confianza.

Considera que el personal muestra interés en ayudarle
6 | frente a cualquier duda relacionada con el producto o
servicio

La empresa cumplié con la entrega del producto tal y
como lo prometio.




Dimension 3: Seguridad

8 Considera que el pedido, el pago y la entrega del
producto se realizé de forma segura.

9 Se solucionaron los problemas que pueden haber
surgido en el pedido, el pago o la entrega del producto.

10 El personal demostré conocimientos en todo momento
relacionado al producto o el servicio.

Dimension 4: Capacidad de respuesta

11 Considera que el personal atiende de inmediato cuando
se le solicita informacion para realizar su pedido.

12 Considera que la entrega del producto se realizé en los
plazos establecidos en el contrato.

13 Considera que el area encargada da respuesta
inmediata ante sus reclamos.

Dimension 5: Empatia

14 Considera que la atencién que brindan a los clientes es
personalizada.

15 Considera que sus compafieros atienden con cortesia
en todo momento.

16 Considera que el personal se mantiene abierto para
conocer y comprender las necesidades del cliente.

Gracias por su participacion

Baremos de la variable calidad del servicio y dimensiones

Niveles Var 2 D1 D2 D3

Mala

16 - 37 04-09 03-07 03-07 03 - 07
Regular 38 -58 10-14 08-11 08-11 08-11
Buena 59 - 80 15-20 12-15 12 -15 12 -15




Anexo 4 Validez de los instrumentos de recoleccién de datos

Anexo 4.1. Validez de guia de entrevista dirigida al gerente y colaboradores

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 2
Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Sistema de gestién logistica para
mejorar la calidad de servicio en una empresa tecnolégica en Piura, 2023". La evaluacion del instrumento
es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Ratgsgencralesdel ez

Noembre del juez: Gomez Zaniga Cecilia Paula Luisa
Grade profesional: Maestria (X ) Doctor { )
Clinica { ) Social { )
Area de formacién académica:
Educativa { ) Organizacional (X )
Areas de experiencia profesional: Gestion de Organizaciones
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 anos { )
el drea: Mas de Sanos [ X ]
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados

Psicométrica:

) Titulo del estudio realizado.
(si comesponde)

2. Eropdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datosdelaescala

{Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

alidacion de guia de entrevista sobre gestion logistica, dirigida al gerente

Mombre de la Prueba 1:
lpeneral y colaboradores

Autora: Ubaldina Mendoza Reyes y Deysi Magaly Rodriguez Calle

Procedencia: Departamento de Piura, Perd

Administracion: Propia

Tiempo de aplicacion: [B0-35 minutos

Ambito de aplicacién: Piura

La guia de entrevista se compone de 3 dimensiones (Abastecimiento,
almacenamiento y distribucidn), 15 indicadores y 13 preguntas. Preguntas
Significacion: |abiertas con respuestas libres.

El objetivo de la guia de enfrevista es: Analizar la gestion logistica gue sq
lleva a cabo actualmente en la empresa tecnologica.

2:%* INVESTIGA 1
oo |UCVY
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4.  Soporteteocrico

Subescala
Escala/AREA Definicién
(dimensiones)
La gestion logistica es la funcidn encargada de planificar,
Variable 1: e Abastecimiento. crrga_nlzar. EJeculiar ¥ vlgllgr el proceso dt_: transltq Yy almac_:n_ana]e
L . de bienes y servicios, asi como el manejo de la informacion de
Gestion + Almacenaje. )
logistica Distribucis 8505 procesos, desde que ingresa a la empresa hasta gue es
a * TGN, utilizado yfo distribuido al cliente, con el propdsito de satisfacer
del usuario o cliente (Caros, 2020).

5.  Presentacién de instrucciones para el juyez:
A continuacidn, a usted le presento el instrumento “Guia de entrevista sobre gestién logistica,
dirigida al gerente general y colaboradores”, elaborado por Ubaldina Mendoza Reyes y Deysi
Magaly Rodriguez Calle, en el afio 2023, de acuerdo con lossiguientes indicadores. califique cada uno
de los items segln corresponda;

faciimente, es
decir, su sintactica
y semantica son

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El |'te_m req!..liere bastantes modificaciones o una
. R modificacion muy grande en el uso de las
El item se 2. Bajo Nivel -
palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende

ordenacion de eslas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica
dealgunos de los términos del item.

relacion ldgica
conla dimension o
indicador que esta

acuerdo)

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica v sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacidn légica con la dimension.
cumple con el criterio)
CDHERE.HCM 2. Desacuerdo (bajo nivel de El itemn fiene una relacién tangencial flejana
El item tiene

conla dimensidn.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo.

importante, es
decir debe ser
incluido.

midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra estd relacionado con

nivel) ladimensidén gue esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin gque se
’ P veaafectada la medicion de la dimensidn.
RELEVANCIA

El item es 3 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro
esencialo - Bl itempuede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El itemn es relativamente importante.

4. Alto nivel

El itemn es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicifamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

o%%* INVESTIGA

s+ UCV
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Variable 1: Gestién logistica
. Primera dimensién: Abastecimiento.

*  Objetivos de la dimensidn: Analizar la gestion logistica que se lleva a cabo actualmente en la
empresa tecnolégica, en la dimension abastecimiento.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia| Relevancia
Recomendaciones

Planificacion de ¢{De qué manera se lleva a

necesidades de cabo la planificacion de 4 4 4

los clientes. necesidades de los clientes?

Planificacion de ¢{De qué manera se lleva a

las necesidades cabo la planificacion de las

internas. necesidades internas para el 4 4 4
funcionamiento  de las
operaciones?

Gestion con {De gqué manera se lleva a

proveedores. cabo la gestion de 4 4 4
proveedoras?

Proceso de ¢{De qué manera se lleva a

compras de cabo el proceso de compras 4 - 4

bienes. de productos?

Proceso de {De qué manera se lleva a

contratacion de cabo el proceso  de 4 4 4

servicios. contratacion de servicios?

. Segunda dimension: Almacenaje.

*  Objetivos de la dimensién: Analizar la gestion loglstica que se lleva a cabo actualmente en la
empresa tecnolégica, en la dimension almacenaje.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia| Relevancia
Recomendaciones

Registro de ¢{De qué manera se lleva a

inventarios. cabo el registro  de 4 4 4
inventarios?

Control de {De qué manera se lleva a

inventarios. cabo el control de 4 4 4
inventarios?

Recepcion de ¢{De qué manera se lleva a

bienes y cabo la recepcidn de bienes 4 4 4

Servicios. y servicios?

Mantenimiento ¢{De qué manera se lleva a

de bienes. cabo el mantenimiento de 4 4 4
bienes en el almacen?

Seguridad en el ¢{De qué manera se lleva a

almacenaje cabo la seguridad en el 4 4 4

almacenaje?

oTa%® INVESTIGA
e |JCVY
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. Tercera dimensién: Distribucion.

*  Objetivos de la dimensién: Analizar la gestion logistica que se lleva a cabo actualmente en la
empresa tecnologica, en la dimension distribucion.

Indicadores item Claridad |Coherencia| Relevancia Observacionss/
Recomendaciones
Gestion de ;De qué manera se lleva a
entrega de cabo la entrega de bienes
bienes internos. internos requeridos por los 4 4 4
colaboradores  (Utiles de
oficina, materiales, etc.)?
Direccionamiento | ;De qué manera se lleva a
de servicios. cabo el direccionamiento de
servicios contratados por la 4 4 4
empresa para atender sus
necesidades (energla
eléctrica, internet, etc.)
Gestion de ;De qué manera se lleva a
entrega de cabo la entrega de productos 4 4 B
bienes a clientes. | alos clientes?
Control de la ;De qué manera se lleva a
distribucion de cabo el seguimiento de los 4 4 4
bienes. productos distribuidos a los
clientes?
Satisfaccion con ;De qué manera se lleva a
la disposicion cabo la evaluacion de la
final. satisfaccion de los clientes 4 4 B

con la disposicion final de los
productos?

Firma del evaluador
Mgtr. Gomez Zufiga Cecilia Paula Luisa
DNI 03490490

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb {1994} asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
ofra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkds et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindardn una estimacion
confiable de la validez de contenido de un instruments (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al

instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citadoes en H

Ver:

:

l: Ci0S. O 11
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yrkas et al. (2003).
df entre otra bibliografia.
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Anexo 2
Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Sistema de gestién logistica para
mejorar la calidad de servicio en una empresa tecnolégica en Piura, 2023". La evaluacion del instrumento
es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Dalosgeneralesdeliucz

MNombre del juez: Dr. Jorge Augusto Daniel Pérez

Grado profesional: Maestria { ) Doctor

(x)

Clinica {1 Social {

Area de formacién académica:

Educativa (x)

Organizacional { x )

Areas de experiencia profesional:

Gestion de organizaciones

Institucién donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a 4 anos { 1

MasdeSanos { x )

Experiencia en Investigacién
Psicométrica:
(=i comesponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados

Titulo del estudio realizado.

2. Proposito de la evaluacién:

Walidar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datosdelaescala

{Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba 1: (Walidacién de guia de entrevista sobre gestion logistica, dirigida al gerente

peneral y colaboradores

Autora:

IUbaldina Mendoza Reyes y Deysi Magaly Rodriguez Calle

Procedencia:

Departamento de Piura, Perd

Administracion:

Fropia

Tiempo de aplicacion:

[30-35 minutos

Ambito de aplicacion:

Fiura

Significacion:

La guia de entrevista se compone de 3 dimensiones (Abastecimiento,
almacenamiento y distribucidn), 15 indicadores y 15 preguntas. Pregunfas
abiertas con respuestas libres.

El objetivo de la guia de entrevista es: Analizar la gestion logistica que sg

lleva a cabo actualmente en la empresa tecnoldgica.

+%%* INVESTIGA
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4.  Soporigigorico

Subescala
Escala’lAREA Definicién
(dimensiones)
La gestion logistica es la funcion encargada de planificar,
Variable 1: « Abastecimiento. crrga_mzar, elecul:ar y wgllfar el proceso dl_a trans.ltl? Yy almac_:n.enaje
. . de bienes y servicios, asi como el manejo de la informacidn de
Gestion + Almacenaje. -
logistica Distribucis e505 procesos, desde que ingresa a la empresa hasta que es
9 * T UEHNL utilizado y/o distribuido al cliente, con el propdsito de satisfacer
del usuario o cliente (Carlos, 2020).

5.  Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacién, a usted le presento el instruments “Guia de entrevista sobre gestién logistica,
dirigida al gerente general y colaboradores”, elaborado por Ubaldina Mendoza Reyes y Deysi
Magaly Rodriguez Calle, en el anio 2023, de acuerdo con lossiguientes indicadores. califigue cada uno
de los items segln corresponda:

facilmente, es
decir, su sintactica
y semantica son

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El |te_m requiere bastantes modificaciones o una
) R modificacidn muy grande en el uso de las
El item se 2. Bajo Nivel -
palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende

ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica
dealgunos de los términos del item.

El item tiene
relacion ldgica
conla dimension o
indicador que esta

acuerdo)

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la dimensidn.
cumple con el criterio)
CORERENCIA 2. Desacuerdo (bajo  nivel de El item fiene una relacién tangencial flejana

conla dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se estd midiendo.

importante, es
decir debe ser
incluido.

midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra estd relacionado con

nivel) ladimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin gque se
’ s veaafectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item es 2 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero ofro
esencialo - Bal itempuede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El itern es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como soficitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

o%%*® INVESTIGA
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Variable 1: Gestion logistica
. Primera dimension: Abastecimiento.

+  Objetivos de la dimensién: Analizar la gestion logistica que se lleva a cabo actualmente en la
empresa tecnologica, en la dimension abastecimiento.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia| Relevancia
Recomendaciones

Planificacién de ¢ De qué manera se lleva a

necesidades de cabo la planificacion de 4 - 4

los clientes. necesidades de los clientes?

Planificacion de ¢ De qué manera se lleva a

las necesidades cabo la planificacion de las

internas. necesidades internas para el 4 4 4
funcionamiento  de las
pperaciones?

Gestion con ¢{De qué manera se lleva a

proveedores. cabo la gestion de 4 4 4
proveedores?

Proceso de {De qué manera se lleva a

compras de cabo el proceso de compras 4 - 4

bienes. de productos?

Proceso de ¢{De qué manera se lleva a

contratacion de cabo el proceso de 4 - 4

servicios. contratacion de servicios?

+  Segunda dimensién: Almacenaje.

+  Objetivos de la dimensién: Analizar la gestion logistica que se lleva a cabo actualmente en la
empresa tecnologica, en la dimension almacenaje.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia| Relevancia
Recomendaciones

Regisiro de ¢ De qué manera se lleva a

inventarios. cabo el registro de 4 - 4
inventarios?

Control de ¢ De qué manera se lleva a

inventarios. cabo el control de 4 4 4
inventarios?

Recepcion de ¢{De qué manera se lleva a

bienes y cabo la recepcion de bienes 4 4 4

servicios. y servicios?

Mantenimiento {De qué manera se lleva a

de bienes. cabo el mantenimiento de 4 4 4
bienes en el almacén?

Seguridad en el ¢{De qué manera se lleva a

almacenaje cabo la seguridad en el 4 4 4

almacenaje?

o%%® INVESTIGA
e UCV
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. Tercera dimensién: Distribucion.

* Objetivos de la dimensién: Analizar la gestion logistica que se lleva a cabo actualmente en la
empresa tecnoldgica, en la dimension distribucion.

Observaciones/

Indicadores Item Claridad |Coherencia| Relevancia
Recomendaciones
Gestion de ¢De qué manera se lleva a
entrega de cabo la entrega de bienes
bienes internos. internos requeridos por los 4 4 4
colaboradores  (utiles de
oficina, materiales, etc.)?
Direccionamiento | ;De qué manera se lleva a
de servicios. cabo el direccionamiento de
servicios contratados por la 2 § 4
empresa para atender sus
necesidades (energla
eléctrica, internet, etc.)
Gestion de ¢De qué manera se lleva a
entrega de cabo la entrega de productos 4 4 4
bienes a clientes. | alos clientes?
Control de la ¢De qué manera se lleva a
distribucion de cabo el seguimiento de los " 2 4
bienes. productos distribuidos a los
clientes?
Satisfaccion con ¢De qué manera se lleva a
la disposicion cabo la evaluacion de la
final. satisfaccion de los clientes 4 4 4
con la disposicion final de los
productos?

-

FEirma del evaluador
Dr. Jorge Augusto Daniel Pérez
DNI 17812596

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003). mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de |a validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : hitps://www.revistaespacios.com/cited2017/cited20 17-23.pdf entre otra bibliografia.
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Anexo 2
Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Sistema de gestién logistica para
mejorar la calidad de servicio en una empresa tecnolégica en Piura, 2023". La evaluacion del instrumento
es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean ufilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracidn.

1. Dalgsgenoralesdel ez

Nombre del juez: Dra. Jenny Martha Quispe Lopez
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor (X )
Clinica {3 Social [ )

Area de formacién académica:

Educativa { X ) Organizacional { X )
Areas de experiencia profesional: Gestion de organizaciones
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 anos { )
elarea: | a5 deSanos ( X )
Experiencia en Investigacién Trabajo(s) psicométricos realizados

Psicométrica:
{si corresponde)

Titulo del estudio realizado.

2. Proposito de Ia evalyacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datosdelaescala

{Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

\Validacion de guia de entrevista sobre gestion logistica, dirgida al gerente

Nombre de la Prueba 1:
peneral y colaboradores

Autora: JJbaldina Mendoza Reyes y Deysi Magaly Rodriguez Calle

Procedencia: Departamento de Piura, Pera

Administracion: Propia

Tiempo de aplicacion: P0-35 minutos

Ambito de aplicacion: Piura

La guia de entrevista se compone de 3 dimensiones (Abastecimiento,
almacenamiento y distribucidn), 15 indicadores y 15 preguntas. Preguntas
Significacion: |abiertas con respuestas libres.

El ocbjetivo de la guia de entrevista es: Analizar la gestion logistica que s
lleva a cabo actualmente en la empresa tecnoldgica.

s_e_e INVESTIGA L
oo UCV
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4. Soporteteorico

Subescala
Escala/AREA Definicién
(dimensiones)
La gestidon logistica es la funcién encargada de planificar,
Variable 1: «  Ahastecimiento. organizar, P.jeculiar v ulgll_ﬂr el proceso du:: transutufl- ¥ alma-:_:f:naje
- I de bienes y servicios, asi como el manejo de la informacidn de
Gestion * Almacenaje. )
loqistica Distribucia £30s procesos, desde que ingresa a la empresa hasta que es
9 * isinbucien. utilizado yio distribuido al cliente, con el propdsito de satisfacer
del usuario o cliente (Caros, 2020).

5.  Presentacién de instrucciones para el iuez:
A continuacian, a usted le presento el instrumento “Guia de entrevista sobre gestién logistica,
dirigida al gerente general y colaboradeores”, elaborado por Ubaldina Mendoza Reyes y Deysi
Magaly Redriguez Calle, en el ano 2023, de acuerdo con lossiguientes indicadores. califigue cada uno
de los items segun corresponda:

facilmente, es
decir, su sintactica
¥y semantica son

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El ne:m requiere bastantes modificaciones o una
] I modificacion muy grande en el uso de las
El item se 2. Bajo Nivel -
palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende

ordenacidn de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacidn muy especifica
dealgunos de los términos del item.

El itemn tiene
relacion ldgica
conla dimension o
indicador gue esta

2. Desacuerdo nivel de

acuerdo)

(bajo

adecuadas.
4. Alio nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA

El item tiene una relacion tangencial flejana
conla dimensidn.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo.

importante, es
decir debe ser
incluido.

midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con

nivel) ladimensidn gque esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se
’ P veaafectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA
El item es i i i
i 2. Bajo Nivel !EI item tiene algpna relevancia, p-en? olrg

esencialo itempuede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

o-o_e INVESTI GA
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Variable 1: Gestion logistica
. Primera dimensién: Abastecimiento.

=  Objetives de la dimensién: Analizar la gestion logistica que se lleva a cabo actualmente en la
empresa tecnologica, en la dimension abastecimiento.

Observaclones/

Indicadores item Claridad |Coherencia] Relevancia
Recomendaciones

Planificacion de i De qué manera se lleva a

necesidades de cabo la planificacion de 4 - -

los clientes. necesidades de los clientes?

Planificacion de £ De que manera se lleva a

las necesidades cabo la planificacion de las

internas. necesidades internas para el 4 4 4
funcionamiento de las
operaciones?

Gestion con 4 De qué manera se lleva a

proveedores. cabo la gestion de 4 - -
proveedores?

Proceso de 4 De qué manera se lleva a

compras de cabo el proceso de compras 4 4 4

bienes. de productos?

Proceso de i De qué manera se lleva a

contratacion de cabo el proceso  de 4 4 4

servicios. contratacion de servicios?

=  Segunda dimensién: Almacenaje.

+  Objetivos de la dimensién: Analizar la gestion logistica que se lleva a cabo actualmente en la
empresa tecnologica, en la dimension almacenaje.

Indicadores item Claridad |Coherencia] Relevancia Obsarvacions sl
Recomendaciones
Regisiro de i De qué manera se lleva a
inventarios. cabo el registro de 4 - -
inventarios?
Control de £ De que manera se lleva a
inventarios. cabo el control de 4 4 4
inventarios?
Recepcion de 4 De qué manera se lleva a
bienes y cabo la recepcion de bienes 4 4 4
servicios. Y servicios?
Mantenimiento 4 De qué manera se lleva a
de bienes. cabo el mantenimiento de 4 4 4
bienes en el almacén?
Seguridad en el i De qué manera se lleva a
almacenaje cabo la seguridad en el 4 - -

almacenaje?

o0 INVESTIGA
e UCVY
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. Tercera dimensién: Distribucion.

* Objetivos de la dimensién: Analizar la gestion logistica que se lleva a cabo actuaimente en la
empresa tecnologica, en la dimension distribucion.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia| Relevancia
Recomendaciones
Gestion de ¢De qué manera se lleva a
entrega de cabo la entrega de bienes
bienes internos. internos requeridos por los 4 4 4
colaboradores  (utiles de
oficina, materiales, etc.)?
Direccionamiento | ;De qué manera se lleva a
de servicios. cabo el direccionamiento de
servicios contratados por la B 4 "
empresa para atender sus
necesidades (energla
eléctrica, internet, etc.)
Gestion de ¢De qué manera se lleva a
entrega de cabo la entrega de productos 4 4 4
bienes a clientes. | a los clientes?
Control de la ¢De qué manera se lleva a
distribucion de cabo el seguimiento de los % i i
bienes. productos distribuidos a los
clientes?
Satisfaccion con ¢De qué manera se lleva a
la disposicion cabo la evaluacion de la
final. satisfaccion de los clientes 4 4 4

con la disposicion final de los
productos?

\Q{g
(‘- 7 i\ ]‘

" Firrha del evaluador
Dra. Jenny Martha Quispe Lopez
DNI 32924318

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de |a validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al

instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, cita

¥

Ver:

[ J

17-23

dos en Hyrkas et al. (2003).
ci { entre otra bibliografia.




Validez de contenido de la guia de entrevista por V de Aiken

Criterio: CLARIDAD

Evaluador
Item E2 E3 E4 E5  W-Aiken Escala
1 100  Fuere
2 100  Fuerte
3 100  Fuere
4 100  Fuerte
5 100 Fuerte
5] 100  Fuere
7 100  Fuere
8 100  Fuerte
9 100  Fuerte
100  Fuerte
100  Fuerte
100  Fuerte
100  Fuerte
100 Fuere
100 Fuere

Criterio. COHERENCIA

Evaluador
Itern  E1 E2 E3 E4 E5 V-Aiken Escala
1 1,00 Fuerte
2 1,00 Fuerte
3 100  Fuerte
4 100  Fuerte
5 1,00 Fuerte
6 1,00 Fuerte
7 1,00 Fuerte
8 1,00 Fuerte
9 1,00 Fuerte
1,00 Fuerte
1,00 Fuerte
1,00 Fuerte
1,00 Fuerte
1,00 Fuerte
1,00 Fuerte

Criterio: RELEVANCIA

Evaluador
ltem E1 E2 E3 E4 E5  V-Aiken Escala
1 ' ' 100  Fuere
2 100 Fuere
3 100 Fuene
4 100 Fuere
5 100 Fuere
5] 100  Fuere
7 100 Fuere
8 100 Fuene
9 . : 100 Fuere
10 | 100 Fuere
1 ' ' | | 100 Fuete
12 : ; | | 100 Fuerte
13 _ | 100  Fuene
14 ' : | | 100 Fuene

15 ' j | | 100 Fuene



Coeficiente V-Aiken por criterio

ltem Claridad CoherenciaRelevancia Global Escala

1 1,00 1,00 1,00 1,00 Fuerte
2 1,00 1,00 1,00 1,00 Fuerte
3 1,00 1,00 100 1,00 Fuerte
4 1,00 1,00 1,00 1,00 Fuerte
5 1,00 1,00 1,00 1,00 Fuerte
6 1,00 1,00 1,00 1,00 Fuerte
7 1,00 1,00 1,00 1,00 Fuerte
8 1,00 1,00 1,00 1,00 Fuerte
9 1,00 1,00 1,00 1,00 Fuerte
10 1,00 1,00 1,00 1,00 Fuerte
11 1,00 1,00 1,00 1,00 Fuerte
12 1,00 1,00 1,00 1,00 Fuerte
13 1,00 1,00 1,00 1,00 Fuerte
14 1,00 1,00 1,00 1,00 Fuerte
15 1,00 1,00 1,00 1,00 Fuerte

Coeficlente V-Alken por instrumento

WoAiken Ezcala
1,000 Fuerte

Como la V-Aiken es mayor que 0,800, se puede decir que el instrumento posee una
fuerte validez de contenido. Al respecto, Hernandez y Mendoza (2018) sefialan que
la validez de un instrumento es el grado con que este mide la variable que pretende

evaluar.



Anexo 4.2. Validez de cuestionario dirigido a los clientes

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 2

Evaluacioén por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Sistema de gestién logistica para
mejorar la calidad de servicio en una empresa tecnolégica en Plura, 2023". La evaluacion del instrumento
es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracidn.

1.  Daigsgencralesdaliucz

Nombre del juez:

Goamez Zuhiga Cecilia Paula Luisa

Grado profesional:

Maestria (X ) Doctor { )

Area de formacién académica:

Clinica {1 Social [

Educativa { ) Organizacional (X )

Areas de experiencia profesional:

Gestion de Organizaciones

Institucién donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a4 anos { |
Mas de Sanos ( X )

Experiencia en Investigacién
Psicométrica:
({si comesponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados

Titulo del estudio realizado.

2. Propésito do 1a evaluacion;

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos delaescala

{Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba 2:

\alidacion de cuestionario para analizar la calidad de servicio, dirigido a
clientes

Autora:

Ubaldina Mendoza Reyes y Deysi Magaly Rodriguez Calle

Procedencia:

Departamento de Piura, Perd

Administracion:

Propia

Tiempo de aplicacidn:

[10-15 minutos

Ambito de aplicacion:

Fiura

El cuestionaric se compone de 5 dimensiones (Elementos tangibles

o%%* INVESTIGA
oo UCV

confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesia y empatia), 1§
indicadores y 16 items. ltems cerrados con escala de Likert:
Significacion: [1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Indeciso
i = De acuerdo
1
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5 = Totalmente de acuerdo
E| objetivo del cuestionario es: Analizar la calidad de servicio que brinda |
empresa tecnoldgica Import Leoz.

4.  Soportetedrico

Subescala

Escala/AREA Definicién
(dimensiones)

= Elementos

tangibles. La calidad de servicio comprende las acciones llevadas a cabo
Variable 2: « Confiabilidad. la organizacion para administrar e interactuar con sus clientes
Calidad de « Seguridad. recurrentes u ocasionales, antes, durante y después de que
servicio « Capacidad de esté haya adguirido el bien o servicio ofrecido, con el proposito
respuesta. de lograr su plena satisfaccion (Zelada, 2022).
* Empatia.

5. Eresentacion de Instrucciones para el juez;
A confinuacion, a usted le presento el instrumento “Cuestionario para analizar la calidad de
servicio, dirigido a clientes™, elaborado por Ubaldina Mendoza Reyes y Deysi Magaly Rodriguez
Calle, en el ano 2023, de acuerdo con lossiguientes indicadores. califigue cada uno de los items segudn

corresponda:
Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones ouna
CLARIDAD 3 Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las
El item se - Bl palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacién de estas.

facilmente, es
decir, su sintactica | 3. Moderado nivel
y semantica son

Se requiere una modificacidon muy especifica
dealgunos de los términos del item.

adecuadas. 4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacién tangencial lejana
El item tiene acuerdo) conla dimension.

relacion logica
conla dimension o | 3. Acuerdo (moderado nivel)
indicador que esta
midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuenira estad relacionado con
nivel) ladimensidn gue esta midiendo.

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo.

El item puede ser eliminado sin que se

1. No cumple con el criterio . ; L
P veaafectada la medicidn de la dimension.

RELEVANCIA El it . I " .
El item es 2. Bajo Nivel it ! emegene tag!.m? re e;anlc:la. F'e“?d‘“’? te
esencialo itempuede estar incluyendo lo gque mide este.
importante, es 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
de{:_:;;geo ser 4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente.

1 Mo cumple con el criterio
2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel

4. Alto nivel

oo INVESTIGA -
oo UCVY
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Variable 2: Calidad de servicio
+  Primera dimensién: Elementos tangibles.

+  Objetivos de la dimensién: Analizar la calidad de servicio que brinda la empresa tecnologica
Import Leoz. en la dimension elementos tangibles.

Observaciones/

Indicadores item Claridad|Coherencia| Relevancia
Recomendaciones
Infraestructura La infraestructura fisica
fisica. (instalaciones, distribucion del . 4 4
local) es la adecuada para el
servicio.
Equipos y El equipamiento vy tecnologia
tecnologla empleada (computadoras, . 4 4
empleada. magquina registradora, etc.)
facilitan el servicio.
Materiales Los materiales empleados (utiles
empleados. de oficina, embalajes, etc.) son los 4 4 4
adecuados.
Presentacion La presentacion fisica del
fisica del personal (vestimenta, uniforme, 4 4 4
personal etc.) es adecuada.

+ Segunda dimensién: Confiabilidad.
+  Objetives de la dimensién: Analizar la calidad de servicio que brinda la empresa tecnolégica
Import Leoz, en la dimension confiabilidad.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Generacion de

Considera que el personal que

confianza. atiende genera confianza.

Interés del Considera que el personal

personal en muesira interés en ayudarle frente . 4 4
ayudar. a cualquier duda relacionada con

el producto o servicio.

Cumplimiento de
COMpromiso

La empresa cumplid con Ia
entrega del producto tal y como lo
prometio.

+  Tercera dimension: Seguridad.

+  Objetivos de la dimensién: Analizar la calidad de servicio que brinda la empresa tecnolégica
Import Leoz, en la dimension seguridad.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Seguridad del

Considera que el pedido, el pago

servicio. y la enirega del producto se 4 4 B
realizé de forma segura.

Solucion de Se solucionaron los problemas

problemas. que pueden haber surgido en el

X 4 4 4

pedido, el pago o la entrega del
producto.

Conocimientos El personal demostro

del personal.

conocimientos en todo momento
relacionado al producte o el
servicio.

oo INVESTIGA
e+ |CVY
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e Cuarta dimensién: Capacidad de respuesta.

*  Objetivos de la dimensién: Analizar la calidad de servicio que brinda la empresa tecnologica
Import Leoz, en la dimension capacidad de respuesta.

|ClarldadICoherencla| Relevancia

Observaciones/

Indicadores item
Recomendaciones

Atencion Considera que el personal atiende

inmediata. de inmediato cuando se le solicita i A A
informacion para realizar su
pedido.

Entrega oportuna | Considera que la entrega del

del producto. producto se realizo en los plazos 4 4 4
establecidos en el contrato.

Respuesta Considera que el area encargada

inmediata da respuesta inmediata ante sus 4 4 4
reclamos.

* Quinta dimensién: Empatia.

* Objetivos de la dimensién: Analizar la calidad de servicio que brinda la empresa tecnoldgica
Import Leoz, en la dimension empatia.

Indicadores item |CIarIdad|COherencla| Relevancia OhERVROIoNae]
Recomendaciones
Atencion IConsidera que la atencion que
personalizada. brindan a los clientes es 4 4 4
ersonalizada.
Cortesia del onsidera que sus companeros
personal. tienden con cortesia en todo 4 4 4
imomento.
Comprension de |[Considera que el personal se
necesidades. Imantiene abierto para conocer y 1 A 4
comprender las necesidades del
Cliente.

Firma del evaluador
Mgtr. Gomez Zuaniga Cecilia Paula Luisa
DNI 03490490

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nliimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nomero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de |a validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https2//www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Anexo 2
Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Sistema de gestion logistica para
mejorar la calidad de servicio en una empresa tecnolégica en Piura, 2023". La evaluacion del instrumento
es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datosgeneralesdeliucz

Nombre del juez:

Dr. Jorge Augusto Daniel Pérez

fesional: M tria () Doctor (x)

Grado pr

Clinica ) Social £ 3)

Area de formacién académica:

Educativa ( x) Organizacional ( x )

Areas de experiencia profesional: Gestion de organizaciones

Instituciéon donde labora: Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 anos ( )

el area: MasdeSanos ( x )

Experiencia en Investigaciéon
Psicométrica:
(si corresponde)

Trabajo(s) psicomeétricos realizados

Titulo del estudio realizado.

2. Proposito de 1a evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datosdelaescala

(Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba 2:

\Validacion de cuestionario para analizar la calidad de servicio, dirigido a
clientes

Autora:

lUbaldina Mendoza Reyes y Deysi Magaly Rodriguez Calle

Procedencia:

Departamento de Piura, Pera

Administracion:

Propia

Tiempo de aplicacion:

10-15 minutos

Ambito de aplicacion:

Piura

El cuestionario se compone de 5 dimensiones (Elementos tangibles

confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y empatia), 16
indicadores y 16 items. ltems cerrados con escala de Likert:
Significacion: |! = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Indeciso
¥4 = De acuerdo
1
o.o.¢ INVESTIGA
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b = Totalmente de acuerdo
El objetivo del cuestionario es: Analizar la calidad de servicio que brinda |
empresa tecnoldgica Import Leoz.

4. Soporteteorico

Subescala
EscalalAREA Definicién
(dimensiones)

+ Elementos

tangibles. La calidad de servicio comprende las acciones llevadas a cabo
Variable 2: » Confiabilidad. la organizacion para administrar e interactuar con sus clientes
Calidad de » Seguridad. recurrentes u ocasionales, antes, durante y después de gue
servicio + Capacidad de esté haya adquirido el bien o servicio ofrecido, con el propésito
respuesta. de lograr su plena satisfaccion (Zelada, 2022).
+ Empatia.

5.  Presentacion de instrucciones para el luez:
A confinuacion, a usted le presento el instrumento “Cuestionario para analizar la calidad de
servicio, dirigido a clientes”, elaborado por Ubaldina Mendoza Reyes y Deysi Magaly Rodriguez
Calle, en el afio 2023, de acuerdo con lossiguientes indicadores. califigue cada uno de los items segdn

corresponda:
Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD 3 Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las
El item se - Bal palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de eslas.

facilmente, es
decir, su sintactica | 3. Moderado nivel
y semantica son

Se requiere una modificacion muy especifica
dealgunos de los términos del item.

adecuadas. 4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la dimensidn.
cumple con gl criterio)
COHERENCIA 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacidn tangencial Mejana
El item tiene acuerdo) conla dimension.

relacion ldgica
conla dimensidn o | 3. Acuerdo (moderado nivel)
indicador que esta
midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuenira esta relacionado con
nivel) ladimension gue esta midiendo.

El item tiene una relacion moderada con la
dimensién gque se esta midiendo.

El item puede ser eliminado sin que se

1. No cumple con el criterio — ; L
o veaafectada la medicidn de la dimension.

RELEVANCIA Bl it . | i : tro
citemes | 2 BaloNwe D e e o
esencialo B b g -

importante, es 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

de{i::_:c?;geo ser 4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente.

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel

4. Alto nivel

oo INVESTIGA 2
oo UCV
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Variable 2: Calidad de servicio
+  Primera dimensién: Elementos tangibles.

+  Objetivos de la dimensién: Analizar la calidad de servicio que brinda la empresa tecnoldgica
Import Leoz, en la dimension elementos tangibles.

Observaciones/

Indicadores item Claridad|Coherencia| Relevancia
Recomendaciones
Infraestructura La infraestructura fisica
fisica. (instalaciones, distribucion del . . 4
local) es la adecuada para el
servicio.
Equipos v El equipamiento y tecnologia
tecnologla empleada (computadoras, 4 4 4
empleada. magquina registradora, etc.)
facilitan el servicio.
Materiales Los materiales empleados (utiles
empleados. de oficina, embalajes, etc.) son los 4 4 4
adecuados.
Presentacion La presentacion fisica del
fisica del personal (vestimenta, uniforme, 4 B 4
personal etc.) es adecuada.

+ Segunda dimensién: Confiabilidad.
+  Objetivos de la dimensién: Analizar la calidad de servicio que brinda la empresa tecnologica
Import Leoz, en la dimensién confiabilidad.

Observaciones/

Indicadores item Claridad|Coherencial Relevancia
Recomendaciones

Generacion de Considera que el personal que 4 4 4

confianza. atiende genera confianza.

Interés del Considera oque el personal

personal en muesfra interés en ayudarle frente . . 4

ayudar. a cualquier duda relacionada con

el producto o servicio.
Cumplimiento de La empresa cumplid con la
COMmpromiso enirega del producto tal y como lo 4 B 4

prometic.

+  Tercera dimensién: Seguridad.

+  Objetivos de la dimensién: Analizar la calidad de servicio que brinda la empresa tecnologica
Import Leoz, en la dimension seguridad.

Indicadores

item

Claridad

Coherenclal Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Seguridad del

Considera que el pedido, el pago

servicio. ¥ la entrega del producto se 4 4 -
realizé de forma sequra.

Solucion de Se solucionaron los problemas

problemas. que pueden haber surgido en el 4 i 4
pedido, el pago o la entrega del
producto.

Conocimientos El personal demostro

del personal. conocimientos en todo momento i 3 i

relacionado al
servicio.

producte o el

oo INVESTIGA
oo UCVY
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e Cuarta dimensién: Capacidad de respuesta.

* Objetivos de la dimensién: Analizar la calidad de servicio que brinda la empresa tecnologica
Import Leoz, en la dimension capacidad de respuesta.

CIarIdad|COherencla| Relevancia

Observaciones/

Indicadores item
Recomendaciones

Atencion Considera que el personal atiende

inmediata. de inmediato cuando se le solicita A % i
informacion para realizar su
pedido.

Entrega oportuna | Considera que la entrega del

del producto. producto se realizé en los plazos 4 4 4
establecidos en el contrato.

Respuesta Considera que el area encargada

inmediata da respuesta inmediata ante sus 4 4 4
reclamos.

¢ Quinta dimensién: Empatia.

e Objetivos de la dimensién: Analizar la calidad de servicio que brinda la empresa tecnologica
Import Leoz, en la dimension empatia.

CIarIdadlCoherenclal Relevancia

Observaciones/

Indicadores item
Recomendaciones

Atencion Considera que la atencion que

personalizada. brindan a los clientes es 4 4 4
ersonalizada.

Cortesla del E:onsidera que sus companeros

personal. tienden con cortesia en todo 4 4 4
imomento.

Comprension de |Considera que el personal se

necesidades. mantiene abierto para conocer y A 4 4
comprender las necesidades del
cliente.

2

Eirma del evaluador
Dr. Jorge Augusto Daniel Pérez
DNI 17812596

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan gue no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : hitpsy//veww revistaespacios com/cited2017/cited2017-23 pdf entre otra bibliografia.
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Anexo 2
Evaluacioén por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Sistema de gestion logistica para
mejorar la calidad de servicio en una empresa tecnolégica en Piura, 2023". La evaluacion del instrumento
es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1.  DRalgsgencralesdellucz

Nombre del juez:

Dra. Jenny Martha Quispe Lopez

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor (X)

Clinica (-4 Social ¢ )

Area de formacién académica:

Educativa ( X) Organizacional ( X )

Areas de experiencia profesional: Gestion de organizaciones

Institucién donde labora: Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a 4 anos ( )

MasdeS5anos ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados

Titulo del estudio realizado.

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datosdelaescala

(Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba 2:

\Validacion de cuestionario para analizar la calidad de servicio, dirigido a
Clientes

Autora:

lUbaldina Mendoza Reyes y Deysi Magaly Rodriguez Calle

Procedencia:

Departamento de Piura, Pera

Administracion:

Propia

Tiempo de aplicacion:

10-15 minutos

Ambito de aplicacion:

Piura

El cuestionario se compone de 5 dimensiones (Elementos tangibles

confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y empatia), 1§
indicadores y 16 items. items cerrados con escala de Likert:
Significacién: 1 = Totalmente en desacuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Indeciso
¥ = De acuerdo
o%%* INVESTIGA 1
e UCV
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5 = Totalmente de acuerdo
E| objetivo del cuestionario es: Analizar la calidad de servicio que brinda |
empresa tecnoldgica Import Leoz.

4.  Joporietedrico

Subescala

Escala/AREA Definicién
(dimensiones)

» Elementos

tangibles. La calidad de servicio comprende las acciones llevadas a cabo
Variable 2: +» Confiabilidad. la organizacion para administrar e interactuar con sus clientes
Calidad de » Seguridad. recurrentes u ocasionales, antes, durante y después de que
servicio » Capacidad de esté haya adquirido el bien o servicio ofrecido, con el propésito
respuesta. de lograr su plena saftisfaccion (Zelada, 2022).
» Empatia.

5. Eresentacion de Instrucciones para el juez:
A confinuacion, a usted le presento el instrumento “Cuestionario para analizar la calidad de
servicio, dirigido a clientes™, elaborado por Ubaldina Mendoza Reyes y Deysi Magaly Rodriguez
Calle, en el afio 2023, de acuerdo con lossiguientes indicadores. califique cada uno de los items segln

corresponda:
Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD 3 Baio Nivel maodificacion muy grande en el uso de las
El item se - Bal palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacién de estas.

facilmente, es
decir, su sintactica | 3. Moderado nivel
¥y semantica son

Se requiere una modificacidn muy especifica
dealgunos de los términos del item.

adecuadas. 4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la dimensidn.
cumple con el criterio)
COHERENCIA 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacién tangencial lejana
El item tiene acuerdo) conla dimension.

relacion légica
conla dimension o | 3. Acuerdo (moderado nivel)
indicador que esta
midienda. 4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con
nivel) ladimension que estad midiendo.

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.

El item puede ser eliminado sin que se

1. No cumple con el criterio A ; L
P veaafectada la medicion de la dimension.

RELEVANCIA El it i | " : Iro
citemes | 2 Bajo Nivel D e e i
esencialo B i g -

importante, es 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

de{;::c?;t;eo ser 4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente.

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

e INVESTIGA 2
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Variable 2: Calidad de servicio
+  Primera dimension: Elementos tangibles.

+  Objetivos de la dimension: Analizar la calidad de servicio que brinda la empresa tecnoldgica
Import Leoz, en la dimension elementos tangibles.

Observaciones/

Indicadores item Claridad|Coherencial Relevancia
Recomendaciones
Infraestructura La infraestructura fisica
fisica. (instalaciones, distribucion del . . 4
local) es la adecuada para el
servicio.
Equipos y El equipamiento y tecnoclogia
tecnologlia empleada (computadoras, . . 4
empleada. maquina registradora, etc.)
facilitan el servicio.
Materiales Los materiales empleados (utiles
empleados. de oficina, embalajes, etc.) son los 4 4 4
adecuados.
Presentacidn La presentacion fisica del
fisica del personal (vestimenta, uniforme, 4 - 4
personal efc.) es adecuada.

+ Segunda dimensién: Confiabilidad.
+  Objetivos de la dimension: Analizar la calidad de servicio que brinda la empresa tecnoldgica
Import Leoz, en la dimensién confiabilidad.

Indicadores

item

Claridad

Coherencial

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Generacion de

Considera que el personal que

confianza. atiende genera confianza.

Interés del Considera oque el personal

personal en muestra interes en ayudarle frente . . A
ayudar. a cualquier duda relacionada con

el producto o servicio.

Cumplimiento de
COMPromiso

La empresa cumplio con la
entrega del producto tal y como lo
promefic.

+ Tercera dimensién: Seguridad.

+  Objetivos de la dimension: Analizar la calidad de servicio que brinda la empresa tecnoldgica
Import Leoz, en la dimensién seguridad.

Indicadores

item

Claridad

Coherencial Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Seguridad del

Considera que el pedido, el pago

servicio. y la entrega del producto se 4 4 4
realizé de forma segura.

Solucion de Se solucionaron los problemas

problemas. que pueden haber surgido en el

) 4 4 4

pedido, el pago o la entrega del
producto.

Conocimientos El personal demostro

del personal.

conocimientos en todo momento
relacionado al productc o el
servicio.

oo INVESTIGA
e |CVY




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

e Cuarta dimensién: Capacidad de respuesta.

*  Objetivos de la dimensién: Analizar la calidad de servicio que brinda la empresa tecnologica
Import Leoz, en la dimension capacidad de respuesta.

|Clarldad|Coherencla| Relevancia

Observaciones/

Indicadores item
Recomendaciones

Atencion Considera que el personal atiende

inmediata. de inmediato cuando se le solicita i A A
informacion para realizar su
pedido.

Entrega oportuna | Considera que la entrega del

del producto. producto se realizo en los plazos 4 4 4
establecidos en el contrato.

Respuesta Considera que el area encargada

inmediata da respuesta inmediata ante sus 4 4 4
reclamos.

* Quinta dimensién: Empatia.

e Objetivos de la dimensién: Analizar la calidad de servicio que brinda la empresa tecnoldgica
Import Leoz, en la dimension empatia.

Indicadores item |CIarldad|Coherencla| Relevancia OEERVROINRS]
Recomendaciones
Atencion IConsidera que la atencion que
personalizada. brindan a los clientes es 4 4 4
ersonalizada.
Cortesia del Eonsidera que sSus companeros
personal. tienden con cortesia en todo 4 3 4
imomento.
Comprension de |[Considera que el personal se
necesidades. Imantiene abierto para conocer y 2 A 4
comprender las necesidades del
Cliente.

2

" Eimha del evaluador
Dra. Jenny Martha Quispe Lépez
DNI 32924318

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003). mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de |a validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : hitpsy//www revistaespacios com/cited2017/cited2017-23 pdf entre otra bibliografia.




Validez de contenido del cuestionario por V de Aiken

Criterio: CLARIDAD

Evaluadaor
ftern E1 E2 E3 Ed4 ES  W-Alken Escala
1 1,00 Fuerte
2 1,00 Fuerte
3 1,00 Fuerte
4 1,00 Fuerte
o] 1,00 Fuerte
5] 1,00 Fuerte
7 1,00 Fuerte
a 1,00 Fuerte
1,00 Fuerte
10 1,00 Fuerte
11 1,00 Fuerte
12 1,00 Fuerte
13 1,00 Fuerte
14 1,00 Fuerte
15 1,00 Fuerte
16 1,00 Fuerte
Criterio; COHERENCIA
Evaluador
E1 EZ E3 E4 E5  “-Aiken Escala
1 1,00 Fuerte
2 1,00 Fuerte
3 1,00 Fuerte
4 1,00 Fuerte
2} 1,00 Fuerte
5} 1,00 Fuerte
7 1,00 Fuerte
8 1,00 Fuerte
1,00 Fuerte
1,00 Fuerte
1,00 Fuerte
1,00 Fuerte
1,00 Fuerte
1,00 Fuerte
1,00 Fuerte
1,00 Fuerte
Criterio: RELEVANCIA
Evaluador
E1 E2 E3 E4 ES  W-Aiken Escala
1 100 Fuerte
2 100 Fuere
3 100 Fuerte
4 100 Fuere
o] 1,00 Fuerte
53 100 Fuere
7 1,00 Fuerte
a 100 Fuere
1,00 Fuerte
100 Fuere
1,00 Fuerte
100 Fuere
100  Fuere
100 Fuere
100  Fuere

100 Fuerte



Coeficiente V-Aiken por criterio

ltem Claridad CoherenciaRelevancia Global Escala

1 1,00 1,00 1,00 1,00 Fuerte
2 1,00 1,00 1,00 1,00 Fuerte
3 1,00 1,00 1,00 1,00 Fuerte
4 1,00 1,00 1,00 1,00 Fuerte
5 1,00 1,00 1,00 1,00 Fuerte
6 1,00 1,00 1,00 1,00 Fuerte
7 1,00 1,00 1,00 1,00 Fuerte
8 1,00 1,00 1,00 1,00 Fuerte
9 1,00 1,00 1,00 1,00 Fuerte
10 1,00 1,00 1,00 1,00 Fuerte
1 1,00 1,00 1,00 1,00 Fuerte
12 1,00 1,00 1,00 1,00 Fuerte
13 1,00 1,00 1,00 1,00 Fuerte
14 1,00 1,00 1,00 1,00 Fuerte
15 1,00 1,00 1,00 1,00 Fuerte
16 1,00 1,00 1,00 1,00 Fuerte

Cosficiente VV-Alken por instrumento

WAk en Escala
1,000 Fuerte

Como la V-Aiken es mayor que 0,800, se puede decir que el instrumento posee una
fuerte validez de contenido. Al respecto, Hernandez y Mendoza (2018) sefialan que
la validez de un instrumento es el grado con que este mide la variable que pretende

evaluar.



Anexo 5 Confiabilidad del cuestionario

Anexo 5.1. Resultados del analisis de confiabilidad del cuestionario para medir la
variable calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,980 16

Nivel de confiabilidad excelente

Estadisticas de total de elemento

Alfa de Cronbach si el
elemento se ha

Media de escala si el

Correlacion total de
elemento se ha

elementos corregida

suprimido suprimido
item_1 60,4000 0,741 0,981
item_2 60,1333 0,824 0,979
item_3 59,9333 0,954 0,978
item_4 60,3333 0,808 0,980
item_5 59,8667 0,926 0,978
item_6 59,8667 0,926 0,978
item_7 60,0667 0,927 0,978
item_8 59,8667 0,935 0,978
item_9 60,2000 0,905 0,978
item_10 59,9333 0,917 0,978
item_11 59,9333 0,942 0,978
item_12 60,1333 0,884 0,979
item_13 60,3333 0,803 0,980
item_14 60,0000 0,892 0,978
item_15 60,0667 0,842 0,979
item_16 59,9333 0,791 0,980

Andlisis de la confiabilidad: Segun Hernandez y Mendoza (2018), la confiabilidad
de un instrumento se refiere a la capacidad que este tiene para arrojar resultados
consistentes si se aplica el mismo mas de dos veces a los mismos sujetos. Si el
coeficiente se encuentra entre 0,8 y 0,9, entonces se tiene un nivel bueno de
confiabilidad del instrumento; en este caso el valor encontrado es 0.980, por lo que
se puede afirmar que el cuestionario cuenta con un NIVEL EXCELENTE DE
CONFIABILIDAD para medir la VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO.



Valoracion de la fiabilidad de items segun el

coeficiente Alfa de Cronbach

Intervalo al que Valoracion de la
pertenece el coeficiente fiabilidad de los items

Alfa de Cronbach analizados
[0,0;05] Inaceptable
[05;0,6] Pobre
[0,6;0,7] Débil
[0,7;0,8] Aceptable
[0,8;0,9] Bueno
[0,9;1.0] Excelente

Base de datos de la muestra piloto para la prueba de confiabilidad

PREGUNTAS

1 2 3 456 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 Total
1 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 65
2 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 69
3 555555555 5 5 5 5 5 5 5 80
4 55 5 555 55 5 5 5 5 5 5 5 5 80
5 3 5 4 3 4 4 45 4 4 4 4 5 5 5 5 68
6 2 2 3 4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 2 2 4 51
7 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 3 1 54
8 4 3 4 455 4 4 4 5 4 3 3 4 5 5 66
9 545555 555 5 5 5 5 5 5 5 79
10 5 5 55 55 555 5 5 5 5 5 5 5 80
11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64
2 17121111 111 1 1 1 1 1 1 1 16
13 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 60
14 4 5 5 4 5 5 45 4 5 5 4 4 5 4 5 73
15 5 4 4 2 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 2 3 56




Anexo 6 Carta de autorizacion de la empresa

AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA

Yo, RAMIREZ PENA BONYER AVECH, identificado con DNI 48163010, en mi
calidad de REPRESENTANTE LEGAL del area de GERENCIA, de la empresa
IMPORT LEQZ, con R.U.C N° 10481630105, ubicada en la ciudad de PIURA.

OTORGO LA AUTORIZACION,

A las sefioritas RODRIGUEZ CALLE DEYSI MAGALY Identificado(s) con DNI N*
76676739 Y MENDOZA REYES UBALDINA, Identificado(s) con DNI N° 44041708,
de la Carrera profesional Administracién, para que utilicen la siguiente informacion
de la empresa: Informacidn sobre la cantidad de ventas y clientes que visitan la tienda
y aceptacion de una encuesta al personal de tienda y clientes. con la finalidad de que
pueda desarrollar su Trabajo de Investigacidn, Tesis para optar el Titulo Profesional.

{ ) Publique los resultados de la investigacion en el repositorio institucional de la
UCVv.

(x) Mantener en reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o

( ) Mencionar el nombre de la empresa.

Firma y sello del Representante Legal
DNI:48163010

El Estudiante declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion, en la Tesis
son auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Estudiante sera sometido al inicio del
procedimiento disciplinario comespondiente; asimismo, asumira toda la responsabilidad ante posibles
acciones legales que la empresa, otorgante de informacicén, pueda ejecutar.

Firma del Estudiante

DMI: 76676739

Firma del Estudiante

DMI: 44041708



Anexo 7 Formato para la obtencion del consentimiento informado

FORMATO PARA LA OBTENCION DEL CONSENTIMIENTO INFORMADO
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

Titulo de lainvestigacion:
Sistema de gestion logistica para mejorar la calidad de servicio en una empresa

tecnolégica en Piura, 2023.

Investigador principal:
Mendoza Reyes, Ubaldina (orcid.org/0000-0002-5612-7049)
Rodriguez Calle, Deysi Magaly (orcid.org /0000-0002-5603-6753)

Asesor: Dra. Flores Fernandez, Mileydi (orcid.org/0000-0002-6257-1795)

Propoésito del estudio:

Saludo, somos investigadores que le invitamos a participar en la investigacion:
Sistema de gestidon logistica para mejorar la calidad de servicio en una
empresa tecnoldgica en Piura, 2023, cuyo propdsito es proponer un sistema de
gestidn logistica para mejorar la calidad de servicio en una empresa tecnologica en
Piura, 2023. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de la Escuela
Profesional de Administracién de la Universidad César Vallejo, aprobado por
la autoridad correspondiente de la Universidad.

Procedimiento:
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se le presentard un cuestionario en el que tendra preguntas sobrevariables
especificas de la investigacion. No es necesario que se anote su nombre, pues
cada encuesta tendra un cédigo.

2. EIl tiempo que tomara responder la encuesta serd de aproximadamente 15
minutos.

Informacién general:

se le brindaré a cada persona la informacion para cumplimiento de los principios de
ética, se permitira cualquier interrupcion de parte del entrevistado para esclarecer
sus dudas.


https://orcid.org/0000-0002-5612-7049
file:///C:/Users/deysi%20rodriguez/Documents/PROYECTO%201/orcid.org%20/0000-0002-5603-6753
https://orcid.org/0000-0002-6257-1795

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participaro no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al término de la
investigacion, que podran convertirse en beneficio para la misma, ademas para sus
colaboradores y sus clientes.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es
totalmente confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la
investigacion. Los datospermaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Informacién especifica:

Una vez que se haya terminado de brindar la informacion general, se debe
compartir la informacion especifica sobre la investigacion, haciendo énfasis que los
resultados sélo seran utilizados para la investigacion, sin identificar a la persona.

Problemas o preguntas:

Sitiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Docente Asesor Dra.
Flores Fernandez, Mileydi (orcid.org/0000-0002-6257-1795), al correo electronico
mifloresf@ucvvirtual.edu.pe, o con el Comité de Etica de (etica-
administracion@ucv.edu.pe)

Consentimiento:

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo mi participacion
en la investigacion.

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el
consentimientosea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo
desde el cual se envia las respuestas].


https://orcid.org/0000-0002-6257-1795
mailto:mifloresf@ucvvirtual.edu.pe

Anexo 8 Autorizacidon de la organizacion para publicar su identidad en los

resultados de las investigaciones.

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD
EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

DIRECTIVA DE INVESTIGACION N° 002-2022-VI-UCV
Datos Generales

Nombre de la Organizacion: RUC: 10481630105
IMPORT LEOZ

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos DNI:

RAMIREZ PENA BONYER AVECH 48163010

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f” del Codigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo[ ], no autorizo [ X] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

Sistema de gestidn logistica para mejorar la calidad de servicio en una
empresa tecnoldgica en Piura, 2023.

Nombre del Programa Académico:
Programa de Formacién para Adultos (PFA)

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
Ubaldina Mendoza Reyes (orcid.org/0000-0002-5612-7049) 44041708
Deysi Magaly Rodriguez Calle (orcid.org /0000-0002-5603-6753) | 76676739

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

Lugar y Fecha: Piura, 9 de noviembre, 2022.

-

3 ﬂ w
Firma y sello: %
RAMIREZ PENA BONYER AVECH

(*) Codigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 7°, literal “f’ Para difundir o
publicar los resultados de un trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el
nombre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo

formal con el gerente o director de la organizacién, para que se difunda la identidad de la institucidn.
Por ello, tanto en los proyectos de investigacion como en los informes o tesis, no se deberaincluir la
denominacion de la organizacion, pero si serd necesario describir sus caracteristicas.



https://orcid.org/0000-0002-5612-7049
file:///C:/Users/deysi%20rodriguez/Documents/PROYECTO%201/orcid.org%20/0000-0002-5603-6753

Anexo 9 Participantes de la entrevista

Anexo 9.1. Colaboradores de la empresa tecnoldgica que participaron de la

entrevista.
) Anos
. Apellidos y Grado
Caodigo o Cargo laborando en
nombres Académico
la empresa
Ramirez Pefia ' Gerente
PO01 Técnico 2 afos
Bonyer Avech general
Rodriguez Calle o o .
P002 _ Técnico Administradora 2 afios
Deysi Magaly
Ramirez Pefia _ .
P0O03 . Técnico Cajera 2 afios
Fabiana
Cérdova Huertas _ Encargado de
P0O04 _ Ninguno 1 afio
David Almacén
Personal de
Maldonado . _,
P0O05 i Ninguno atencion al 4 meses
Huaman Martha o
publico

Fuente: Elaborado por las investigadoras (mayo, 2023).



Anexo 10 Andlisis de discurso de los entrevistados

Anexo 10.1. Analisis de la “gestion logistica” de la empresa tecnoldgica en la
dimensién “compras”, correspondiente al indicador “planificacidon de necesidades

de clientes”.

Cdédigo de entrevistado Todos Fecha de entrevista  25/05/2023
Dimension 1  Compras
Indicador 1.1  Planificacion de necesidades de los clientes
Respuestas de los participantes:
P001: Bueno, lo hacemos segun lo que nos escriben en nuestra pagina web,
basado en eso podemos traer por ejemplos algunos productos innovadores que
satisfacen a nuestros clientes.

P002: Como encargada de administrar la tienda estoy en busca de las mejoras
en beneficio de la empresa como la satisfaccion de nuestros clientes, por ello
nos preocupamos por buscar los mejores productos, en calidad y tecnologia,
asimismo gracias a las plataformas digitales nos ayudan a estar conéctanos con
nuestros consumidores para poder atender las necesidades de nuestros clientes.

P003: Actualmente hemos venido atendiendo las necesidades de los clientes
mediante descuentos para nuestros clientes frecuentes, y mejorando la calidad
de nuestros productos, trayendo productos innovadores.

P004: En ese aspecto se viene trabajando arduamente para satisfacer las
distintas necesidades de los clientes para ello se plantea realizar encuestas para
analizar lo que nuestros clientes necesitan, también estamos trabajando en traer
productos de alta calidad e innovacion.

P005: En mi perspectiva como encargada de ventas trabajamos arduamente
para satisfacer las necesidades de los clientes, el recibirlos con amabilidad
atendiendo sus pedidos y aclarando sus dudas.

Sintesis:

Las respuestas de los participantes indican especificamente diferentes
estrategias utilizadas para planificar las necesidades de los clientes. Estas
incluyen informacion proporcionada en la pagina web para traer productos
innovadores, buscar los mejores productos en calidad y tecnologia, utilizar
plataformas digitales para mantenerse conectados con los consumidores,
realizar encuestas para analizar lo que los clientes necesitan y trabajar en la
incorporacion de productos segun los requerimientos sefalados por ellos.




Anexo 10.2. Andlisis de la “gestion logistica” de la empresa tecnologica en la
dimensioén “compras”, correspondiente al indicador “planificacidon de necesidades
internas”.

Cdédigo de entrevistado Todos Fecha de entrevista  25/05/2023
Dimension 1  Compras

Indicador 1.2 Planificacion de las necesidades internas

Respuestas de los participantes:
P0O01: Por ahora lo hacemos de boca a boca segun lo que necesiten nuestros
colaboradores lo compramos.

P002: Actualmente nos encontramos trabajando en mejorar nuestra planificacion
de las necesidades internas para que haya un buen funcionamiento de las
operaciones.

P003: Por ahora lo hacen de boca a boca segun lo que necesitemos le
comunicamos a la encargada de administrar el local.

P004: Por ahora no contamos con un sistema o plantilla para realizar una
correcta planificacion de las necesidades internas, solo lo realizamos de boca a
boca cuando surge una necesidad.

P005: Por lo que se aun no hay una planilla, pero cuando surge una necesidad
los encargados de la tienda estan prestos para brindar lo que se requiere.

Sintesis:

La empresa utiliza principalmente la comunicacion verbal para la planificacion de
las necesidades internas de bienes de los colaboradores. Asimismo, se destaco
gue actualmente no se cuenta con un sistema o plantilla especifica para la
planificacion, simplemente se realiza de boca a boca cuando surge una
necesidad, los encargados de la tienda estan dispuestos a brindar lo que se
requiere.




Anexo 10.3. Andlisis de la “gestion logistica” de la empresa tecnologica en la

dimensién “compras”, correspondiente al indicador “gestion de proveedores”.

Cdédigo de entrevistado Todos Fecha de entrevista  25/05/2023
Dimension 1  Compras

Indicador 1.3  Gestion de proveedores

Respuestas de los participantes:
P001: Con los proveedores nos comunicamos a través de WhatsApp o de su
misma pagina del proveedor, ellos nos envian su catalogo y luego nosotros les
enviamos nuestra lista de productos que deseamos y segun eso nos envian la
guia del pedido, luego de las coordinaciones correspondientes realizamos el
pedido, y entre tres dias nos llega a nuestra tienda.

P002: La gestion con los proveedores es de manera virtual ya sea por su misma
pagina web o por medio de WhatsApp es que nos comunicamos con ellos para
realizar cualquier pedido que tengamos.

P003: Bueno los que se encargan de comunicarse con los proveedores es la
administradora, junto con el gerente del local.

P004: La gestion con los proveedores los que se encargan de realizar todas las
gestiones son la sefiorita administradora, junto con el gerente del local.

P005: Bueno no estoy al tanto de ello, pero la gestion con los proveedores los
gue se encargan de realizar todas las gestiones son la sefiorita administradora,
junto con el gerente del local.

Sintesis:

La gestion con los proveedores se realiza a través de canales virtuales como
WhatsApp o las paginas web de los proveedores. El proceso incluye la
comunicacién para recibir los catalogos, enviar la lista de productos deseados y
coordinar el pedido. La administradora y el gerente del local son responsables
de establecer la comunicacion y realizar todas las gestiones con los proveedores.
En resumen, la gestion con los proveedores se lleva a cabo de forma virtual, y la
comunicacion se establece para intercambiar informacién, coordinar los pedidos
y recibir los bienes solicitados.




Anexo 10.4. Andlisis de la “gestion logistica” de la empresa tecnologica en la
dimensién “compras”, correspondiente al indicador “Proceso de compras de
productos”.

Cdédigo de entrevistado Todos Fecha de entrevista  25/05/2023
Dimension 1  Compras

Indicador 1.4  Proceso de compras de productos

Respuestas de los participantes:
P001: Cuando se no es estan agotando los productos en tienda y almacén las
seforitas de ventas nos dicen sobre la falta de stock y nosotros nos contactamos
con los proveedores les pedimos sus catalogos y realizamos el pedido de los
productos, hacemos el pago y en un maximo de tres dias nos llegan al local.

P002: Este proceso lo realizamos unas 2 a 3 veces por mes dependiendo de
como van las ventas, actualmente los pedidos los hacemos de lima
(importadores de Lima) algunas veces importamos de china o de EE.UU, cuando
son cantidades grandes. Este proceso cuando es de lima pedios por medio de
su pégina solicitamos su catélogo y realizamos el pedido correspondiente, la cual
nos demora en llegar de 1 a 3 dias, cuando es de china si el pedido llega entre
15 a 20 dias después de hacer el pago.

P003: Cuando se estan acabando los articulos en la tienda y el almacén, las
sefioritas de ventas y yo les notificamos a los propietarios y ellos gestionan la
solicitud de mercancia para que lleguen al punto de venta.

P004: Este proceso también los realiza la administradora junto con el gerente de
local, la cual yo les paso la hoja con los productos que estan faltando en almacén.

PO05: Por lo que entiendo también los realiza la administradora junto con el
gerente del local, segun la hoja que les hago llegar con los productos que estan
faltando en tienda.

Sintesis:

El proceso de compras de productos se inicia cuando el personal o los
propietarios notifican la falta de stock en la tienda y el almacén. En ese momento,
se contactan con los proveedores, solicitando catalogos y realizando el pedido
correspondiente. Luego del pago, los productos llegan en un plazo maximo de 3
dias de proveedores locales y de 15 a 20 dias de proveedores internacionales.
El proceso de compras se lleva a cabo aproximadamente de 2 a 3 veces al mes,
dependiendo de las ventas. Los pedidos se realizan tanto a proveedores locales




como importadores de Lima, y en algunos casos, se importan productos de China
o Estados Unidos cuando se requieren grandes cantidades. La gestion de los
pedidos se realiza a traves de la pagina web de los proveedores.

Anexo 10.5. Analisis de la “gestion logistica” de la empresa tecnoldgica en la
dimension “compras”, correspondiente al indicador “Proceso de contratacion de
servicios”.
Caodigo de entrevistado Todos Fecha de entrevista  25/05/2023
Dimensién 1  Compras

Indicador 1.5 Proceso de contratacion de servicios

Respuestas de los participantes:
P0O01: Bueno por ahora contamos con internet fijo de claro en el local (la cual
llamamos a la empresa de claro para adquirir sus servicios de internet).

P002: Los servicios que tenemos por ahora es de internet, energia eléctrica y el
pago de alquiler la cual los adquirimos al iniciar la empresa.

P003: También los que se encargan de la contratacion de los servicios tanto de
luz e internet son el gerente con la administradora.

P004: EIl gerente y la administradora son responsables de seleccionar los
proveedores de luz e internet.

P0O05: Los que se encargan de este proceso son el gerente con la
administradora.

Sintesis:

El proceso de contratacién de servicios se lleva a cabo principalmente por el
gerente y la administradora. Los servicios contratados incluyen internet fija de
Claro, energia eléctrica y el pago de alquiler. Estos servicios fueron adquiridos
al iniciar la empresa y se establece comunicacion directa con los proveedores
correspondientes para contratar los servicios requeridos.




Anexo 10.6. Analisis de la “gestion logistica” de la empresa tecnoldgica en la

dimensiéon “Almacenaje”, correspondiente al indicador “Registro de inventarios”.

Cédigo de entrevistado Todos Fechade entrevista  25/05/2023
Dimension 2  Almacenaje

Indicador 2.1  Registro de inventarios

Respuestas de los participantes:
P001: La persona que se encarga de la administracion de la tienda utiliza una
hoja de calculo en Excel para llevar el registro de lo que entra y sale del almacén.

P002: El registro de inventarios lo realizo yo, mediante una plantilla en Excel,
registro lo que ingresa y lo que hay en stock (actualmente no esta actualizado el
inventario).

P003: La persona responsable del area de administracién utiliza una plantilla en
Excel para anotar los productos que entran y los que quedan en existencia.

P004: Lo realiza la sefiorita encargada de la administracion del local, mediante
una plantilla en Excel, registra lo que ingresa y lo que hay en stock, yo me
encargo de registrarlos en un cuaderno lo que hay en almacén y lo que ingresa.

P0OO05: Por lo que tengo entendido el registro de inventarios lo realiza la seforita
encargada de la administracion del local, mediante una plantilla en Excel, registra
lo que ingresa y lo que hay en stock, yo me encargo de registrar en un cuaderno
las ventas que realizo durante el dia o a veces también lo hace la cajera, cuando
hay muchas ventas.

Sintesis:

El registro de inventarios es llevado a cabo por la persona encargada de la
gestion de la tienda o la administracion del local. Se utiliza una plantilla en Excel
para registrar los productos que entran, los que salen y los que quedan en
existencia. El encargado de almacén también registra en un cuaderno lo que hay
en almacén y lo que ingresa; asimismo, el personal de ventas o en ocasiones la
cajera realiza un registro manual de las ventas también en un cuaderno.




Anexo 10.7. Analisis de la “gestion logistica” de la empresa tecnoldgica en la

dimension “Almacenaje”, correspondiente al indicador “Control de inventarios”.

Cdédigo de entrevistado Todos Fecha de entrevista  25/05/2023
Dimension 2  Almacenaje

Indicador 2.2 Control de inventarios

Respuestas de los participantes:
P001: Actualmente, hacemos un control de inventarios una vez al mes.

P002: Hacemos un control de inventario mensualmente, para el cual trabajamos
en equipo. Se lleva la cuenta de todos los articulos almacenados y todo lo
ingresado se actualiza inmediatamente.

P003: Solo llevamos un control de inventarios una vez cada mes.

P004: Solo hacemos control de los inventarios una vez al mes y llevamos registro
de los productos en existencia.

PO05: El control de inventarios actualmente lo realizamos una vez cada mes
solamente y lo hacemos todos nosotras las de ventas junto con la cajera, la
administradora realizamos la contabilidad de los productos en stock y lo que
ingresa se actualiza.

Sintesis:

El control de inventarios se realiza una vez al mes. Se lleva un registro de los
productos en existencia y se actualiza de manera inmediata cada vez que ingresa
nuevo inventario. En algunos casos, el control de inventarios implica la
participacion de diferentes miembros mediante trabajo en equipo, involucrando
a las personas encargadas de ventas, la cajera y la administradora.




Anexo 10.8. Analisis de la “gestion logistica” de la empresa tecnoldgica en la
dimension “Almacenaje”, correspondiente al indicador “Recepcion de bienes y
servicios’.
Cdédigo de entrevistado Todos Fecha de entrevista  25/05/2023
Dimensién 2  Almacenaje

Indicador 2.3  Recepcidn de bienes y servicios

Respuestas de los participantes:
P0O01: Mediante un registro en un cuaderno que se va apuntando los productos
gue llegan almacén para que luego la sefiorita administradora los ingrese a
Excel.

P002: El joven encargado del almacén es el responsable de recibir bienes y
servicios, y quien me brinda informacion.

P003: Se registran los productos llegados al almacén en un cuaderno para que
luego la administradora los introduzca en Excel.

P004: El almacén mantiene un registro detallado de los productos que llegan,
gue es anotado en un cuaderno por el personal de almacén para que luego sea
ingresado a una hoja de Excel por la sefiorita administradora.

P0O05: La recepcion de bienes y servicios lo realiza el joven encargado de
almacén.

Sintesis:

La recepcion de bienes y servicios es responsabilidad del joven encargado del
almaceén. Se registra en un cuaderno la llegada de los productos al almacén, y
luego esta informacion es ingresada a una hoja de Excel por la sefiorita
administradora. El registro detallado de los productos recibidos es importante
para mantener un control preciso de los inventarios.




Anexo 10.9. Analisis de la “gestion logistica” de la empresa tecnoldgica en la
dimensién “Almacenaje”, correspondiente al indicador “Mantenimiento de bienes en
el almacén”.

Cdédigo de entrevistado Todos Fecha de entrevista  25/05/2023
Dimension 2  Almacenaje

Indicador 2.4 Mantenimiento de bienes en el almacén

Respuestas de los participantes:
P0O01: No hay un buen mantenimiento, pero estamos en ello para mejorar.

P002: Actualmente estamos trabajando en mejorar el mantenimiento de los
bienes en almacén.

P003: En estos momentos, el mantenimiento de los productos en el almacén no
es optimo. Hay muchos puntos a mejorar.

P004: En la actualidad estamos intentando optimizar la conservacion de los
inventarios de almacén.

P005: ElI mantenimiento no es el mejor, por ello, estamos aplicando una
estrategia para asegurar que los articulos en existencia estén bien conservados.

Sintesis:

Actualmente, el mantenimiento de los bienes en el almacén no es 6ptimo y hay
areas que requieren mejorar. Los entrevistados reconocen esta situacion y estan
trabajando en ello para implementar mejoras y optimizar la conservacion de los
inventarios.




Anexo 10.10. Analisis de la “gestion logistica” de la empresa tecnolégica en la
dimension “Almacenaje”, correspondiente al indicador “Seguridad en el
almacenaje”.

Cdédigo de entrevistado Todos Fecha de entrevista  25/05/2023
Dimension 2  Almacenaje

Indicador 2.5 Seguridad en el almacenaje

Respuestas de los participantes:
P001: Mediante una camara de seguridad instalada en almacén y también con
los nombres de los productos que estan en el mismo.

P002: Hay una cadmara de seguridad instalada en almacén y también hay
algunos cédigos de los productos ubicados en cada seccién correspondiente
para saber lo que hay y lo que falta.

P003: La caAmara de seguridad ubicada en el almacén se encarga de garantizar
la seguridad de este.

P004: Se instal6 una camara de seguridad en el almacén, y se proveyeron
cédigos a los productos ubicados en cada seccion pertinente.

P005: Una camara de vigilancia ha sido instalada en el almacén y hay cédigos
de los productos colocados en cada sector correspondiente para determinar lo
qgue hay y lo que no.

Sintesis:

Para garantizar la seguridad en el almacén, se ha instalado una camara de
seguridad que monitorea el area. Ademas, se han asignado codigos a los
productos ubicados en cada seccidén correspondiente, o que permite tener un
registro y control de lo que hay y lo que falta en el almacén.




Anexo 10.11. Analisis de la “gestion logistica” de la empresa tecnologica en la
dimension “Almacenaje”, correspondiente al indicador “Entrega de bienes internos
requeridos por los colaboradores”.

Cdédigo de entrevistado Todos Fecha de entrevista  25/05/2023
Dimension 3  Distribucién

Indicador 3.1  Entrega de bienes internos requeridos por los colaboradores

Respuestas de los participantes:
P0O01: Actualmente se realiza sin ningun problema la entrega de bienes a los
colaboradores segun lo que nos dicen sobre lo que falta en el local, no hay una
plantilla de requerimientos.

P002: Por ahora no contamos con un sistema donde detallen sus requerimientos,
solo se realiza de manera verbal, donde nuestros colaboradores nos comunican
lo faltante y mostros nos encargados de comprar y entregéarselos.

P003: Actualmente lo que hacemos es decirles a los encargados del local lo que
hace falta y ellos se encargan de comprar y darnos a nosotras.

P004: Se nos ha delegado la tarea de informar a los administradores del local lo
gue se requiere, y ellos se encargaran de adquirir y proveer lo necesario.

PO05: En relacién a los bienes internos que requerimos para trabajar, se les
informa al gerente o administradora lo que se necesita y ellos se aseguran de
comprar y entregarlo.

Sintesis:

Actualmente, la entrega de bienes internos requeridos por los colaboradores se
realiza sin ningun problema, acorde a lo que los colaboradores solicitan de
manera verbal segun lo que falta en el local; en ese sentido, los encargados se
encargan de comprar y entregar los productos solicitados necesarios. No existe
una plantilla o sistema formal para detallar la entrega de requerimientos.




Anexo 10.12. Analisis de la “gestion logistica” de la empresa tecnoldgica en la
dimensién “Almacenaje”, correspondiente al indicador “Direccionamiento de

servicios contratados por la empresa para atender sus necesidades”.

Cdédigo de entrevistado Todos Fecha de entrevista  25/05/2023

Dimensién 3 Distribucion

. Direccionamiento de servicios contratados por la empresa
Indicador 3.2 _
para atender sus necesidades

Respuestas de los participantes:
P001: Por ahora excelente no tenemos ningun problema con los servicios de
energia eléctrica o internet.

P002: Por el momento, los servicios prestados a la empresa, tales como internet
y electricidad, marchan sin inconvenientes.

P003: No se presenta ningun inconveniente con los servicios.

P004: Es vital que la empresa cuente con un buen servicio de acceso a internet
para poder llevar a cabo sus actividades.

P0OO05: Por lo que sabemos al momento, no hemos tenido dificultades con los
servicios adquiridos por la organizacion.

Sintesis:

En general, no se presentan problemas o inconvenientes con los servicios
contratados por la empresa, como el suministro de energia eléctrica y acceso a
internet. Los participantes expresan que los servicios marchan sin dificultades y
son vitales para llevar a cabo las actividades de la organizacion.




Anexo 10.13. Analisis de la “gestion logistica” de la empresa tecnoldgica en la
dimension “Almacenaje”, correspondiente al indicador “Entrega de productos a los

clientes”.

Cdédigo de entrevistado Todos Fecha de entrevista  25/05/2023
Dimension 3  Distribucién

Indicador 3.3 Entrega de productos a los clientes

Respuestas de los participantes:
P0O01: Mediante el recojo en tienda o también por envios y delivery a la puerta
de sus casas, oficinas.

P002: Las encargadas de la entrega de productos y envios son las sefioritas de
ventas, ellas se encargan de que el pedido llegue en buen estado y a tiempo,
para no tener ningun reclamo.

P003: Los clientes pueden recoger los productos personalmente en tienda o
disfrutar de un servicio de entrega a domicilio/local mediante envios por delivery.

P004: Los bienes se entregan adecuadamente, recogidos en tienda o haciendo
uso de servicio de entrega a domicilio.

P005: Nosotras nos encargamos de atenderlos en tienda y darles los productos
gue piden o desean adquirir, también realizamos los pedidos para envios a
provincias y también nos encargamos de entrar los productos algun delivery para
gue los lleve a su destino.

Sintesis:

La entrega de productos a los clientes se realiza de diversas formas. Los clientes
pueden optar por recoger los productos personalmente en la tienda, mientras
gue también se ofrece un servicio de entrega a domicilio o local a través de
envios por delivery. Las sefioritas de ventas son responsables de garantizar que
los pedidos lleguen en buen estado y a tiempo, evitando posibles reclamos.
Ademas, se menciona que también se realizan pedidos para envios a provincias
y se coordina con servicios de delivery para llevar los productos a su destino.




Anexo 10.14. Analisis de la “gestion logistica” de la empresa tecnoldgica en la
dimension “Almacenaje”, correspondiente al indicador “Seguimiento de los
productos distribuidos a los clientes”.

Cdédigo de entrevistado Todos Fecha de entrevista  25/05/2023
Dimension 3  Distribucién

Indicador 3.4  Seguimiento de los productos distribuidos a los clientes

Respuestas de los participantes:
P0O01: No hay un seguimiento de los productos distribuidos a nuestros clientes,
solo los que realizamos envios que son los que hacemos seguimiento de que el
producto llegue en buen estado y en el tiempo oportuno.

P002: Actualmente cuando se realiza un envio o pedido garantizamos que llegue
en buen estado y en el tiempo oportuno, pero cuando es recojo en tienda no hay
un seguimiento de los productos distribuido a los clientes.

P003: No se realiza un seguimiento de los productos entregados a los clientes.

P004: En la actualidad mantenemos una alta calidad en envios y en los tiempos
prometidos, pero nuestra distribucion en tienda no cuenta con un seguimiento
conveniente de los productos enviados a los clientes.

PO05: Ahorita cuando un envio se manda, nos aseguramos de que reciba el
cliente su producto en el mejor estado posible y dentro del periodo acordado,
verificando el destino al que iba, pero al recogerlo en la tienda no hay una
confirmacion de por donde va el producto desde ahi a manos del comprador.

Sintesis:

Actualmente, no se realiza un seguimiento adecuado de los productos
distribuidos a los clientes, a excepcion de los envios por delivery realizados,
donde se garantiza la calidad y puntualidad de los mismos. En el caso de los
clientes que recogen los productos en la tienda, no se lleva a cabo un
seguimiento adecuado de los productos una vez entregados. Aunque se realizan
verificaciones y se asegura que los productos sean entregados en buen estado,
no se cuenta con un proceso formalizado de seguimiento desde la tienda hasta
las manos del comprador.




Anexo 10.15. Analisis de la “gestion logistica” de la empresa tecnoldgica en la
dimensién “Almacenaje”, correspondiente al indicador “Evaluacion de Ila

satisfaccion de los clientes con la disposicion final de los productos”.

Cédigo de
entrevistado

Todos Fecha de entrevista 25/05/2023

Dimensiéon 3 Distribucion

Evaluacion de la satisfaccion de los clientes con la disposicién
final de los productos

Indicador 3.5

Respuestas de los participantes:
P001: Para evaluar la satisfaccion de los clientes, llevamos a cabo una encuesta
cada cierto tiempo.

P002: La evaluacion de la satisfaccion de nuestros la medimos mediante
pequefias encuestas enviadas por WhatsApp o la misma pagina web de
importaciones leoz y también realizamos promociones o descuentos de nuestros
productos por fechas especiales.

P003: Le preguntamos a nuestros clientes regulares si estan felices con los
productos y el servicio recibido mediante preguntas cortas.

P004: Realizamos una pequefia encuesta a nuestros clientes habituales.

P0O05: Nosotras nos encargamos de hacerles llegar una pequefia encuesta a
nuestros clientes habituales y les enviamos las promociones o descuentos que
lanzamos por fechas especiales mediante redes sociales.

Sintesis:

La evaluacion de la satisfaccién de los clientes con la disposicion final de los
productos se realiza a través de diversas estrategias. Se llevan a cabo encuestas
periodicas, enviadas por diferentes canales como WhatsApp o la pagina web de
la empresa. Ademas, se realizan preguntas cortas a los clientes habituales para
obtener su opinién sobre los productos y el servicio recibido. De esta manera, se
busca recopilar el feedback de los clientes y tomar acciones para mejorar su
satisfaccion.




Anexo 11 Base de datos de la aplicacion de los cuestionarios

Anexo 11.1. Base de datos de la variable calidad de servicio.
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Anexo 12 Propuesta de sistema de gestion logistica (plan de intervencion)
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Fundamentacioén

La gestion logistica constituye una de las labores de mayor importancia en la
organizacion, porque contribuye a que las operaciones y actividades se realicen sin
problemas y se logren los objetivos organizacionales. La logistica permite que sea
posible la produccion y comercializacion de productos y servicios para el mercado,
asimismo provee de recursos a todas las areas que funcionan en la organizacion.
Para ello, la gestion logistica administra las funciones de compras, almacenamiento
y distribucion de los bienes y servicios tanto interna como externamente, que van a

afectar la calidad de los productos y servicios que se brinden a los clientes.

La empresa bajo estudio, ubica en el departamento de Piura, esta dedicada a la
importacion y venta de productos tecnologicos, pasando actualmente por
problemas relacionados con su gestion logistica, puesto que es algo recurrente que
los pedidos que se hacen a los proveedores se reciban fuera de la fecha
establecida, o que las condiciones de algunos pedidos no sean las adecuadas.
Teniendo en cuenta que la gestion logistica impacta directamente a la calidad de
atencion y servicio al cliente, se ha visto necesario el disefio del presente plan de
intervencién que optimice las funciones de gestion logistica para mejorar la calidad

del servicio que brinda la empresa.
Visién

Ser una empresa ampliamente reconocida a nivel regional, nacional e internacional,
y ser lider en la innovacién, desarrollo y creacion de valor, en colaboracién con
nuestros clientes satisfaciendo sus diferentes necesidades. Con la finalidad de ser

orientados a la excelencia en servicio del cliente.
Misidn

Somos una empresa Piurana, dedicada a la importacion de productos de alta
calidad e innovacién, asimismo nos preocupamos por brindar un excelente servicio,

con la finalidad de una mejora continua en todos los aspectos de nuestra empresa.



Descripcion del producto o servicio
La gama de productos que la empresa importa y comercializa es la siguiente:

Relojes Smartwatch

Audifonos Bluetooth.

Audifonos Gamers.

Teclados Gamers.

Parlantes de ultima gama.

Mandos gamers.

Memorias USB y Micro SD

Tripodes y soportes para teléfonos inteligentes.

Cargador portatil para teléfonos inteligentes.

-+ F F F FFFFF

Diversos accesorios para teléfonos inteligentes y laptops
Se brinda servicio delivery (costo adicional dependiendo de la zona)

Los envios pueden ser nacionales e internacionales por la agencia que desee el

cliente (pagado por el cliente).
Ventas por mayor y menor (por mayor a partir de 3 unidades)
La atencion es de lunes a sabado de 9am a 8pm

El método de pago puede ser en efectivo, Yape, Plin o transferencia a BCP e

interbank.
Caracteristicas: Social- Geografica- Histdrica
Las caracteristicas de los clientes y usuarios de los productos son las siguientes:

+ Sexo: Ambos géneros.

+ Edad: Los clientes son personas naturales mayores de edad, en su mayoria
jovenes, no obstante, los usuarios de los productos pueden ser menores de
edad.

+ Ingresos: Por lo menos el basico.

+ Estado civil: Diverso.



+ Nivel educacién: Diverso, pero en su mayoria son universitarios.

o

Ocupaciones: Diverso.

+ Beneficios mas importantes: En su mayoria, buscan novedad, y una compra
segura y oportuna.

+ Alcance geografico: Los clientes basicamente provienen del mismo Piura,
Sullana y Talara en su mayoria, y ocasionalmente de otras partes del Peru
como Lima y Cuzco.

+ Breve resefia histérica: La empresa tiene 2 afios en el mercado realizando

importaciones de productos tecnolégicos, logrando poco a poco ser reconocida

por sus clientes.
Objetivos:

+ Objetivo General: Mejorar la calidad de servicio al cliente de una empresa
tecnoldgica en Piura, a través de la implementacion de un sistema de gestion

logistica.
+ Objetivos especificos:

1.- Disefiar un sistema de gestion logistica.
2.- Implementar el sistema de gestion logistica.

3.- Evaluar el funcionamiento del sistema de gestion logistica.



Objetivo especifico 01: Disefiar un sistema de gestion logistica.

MATRIZ DE PLAN DE INTERVENCION

Variable Indicadores item Resultados Acciones Fecha Responsable
Esperados
1 | Mejorar la 1.1. Implementar reportes de
planificacion de productos vendidos (plantilla de
las necesidades Excel). Fecha
de los clientes. 1.2. Implementar encuestas para los Inicio:
1.3 Igl;::\]:g;.r oliicas  para la| 20/09/23 |- Investigadoras.
e P P - Gerente de la
elabor_aC|on de _ planes de Fecha empresa.
necesidades de clientes. Termino:
1.4. Capacitar al personal encargado 14/10/23'
sobre elaboracion de planes de
Gestion | Gestion de necesidades de clientes.
logistica | compras
Ejecucion LS. E(Lagl?éﬁ:epslanes de necesidades Hasta el | - Encargado de
' 14/11/23 logistica.
2 | Mejorar la 2.1. Implementar registro de Fecha
planificacion de ingresos de requerimientos de Inicio:
las necesidades colaboradores  (plantilla de | 26/09/23 | - Investigadoras.
de los Excel). - Gerente de la
colaboradores. 2.2. Plantear politicas para la Fecha empresa.
elaboracion de planes de| Termino:
necesidades de colaboradores. 14/10/23




2.3.

Capacitar al personal encargado
sobre elaboracion de planes de
necesidades de colaboradores.

Ejecucion 2.4. Eéagglgt;oegggrzge necesidades Hasta el |- Encargado de
' 14/11/23 logistica.
Mejorar la 3.1. Implementar registro y Fecha
evaluacion y calificacion de proveedor Inicio: - Investigadoras.
seleccion de (plantilla de Excel). 26/09/23 | - Gerente de la
proveedores. 3.2. Capacitar al personal empresa.
encargado sobre evaluacion y Fecha - Encargado de
seleccién de proveedores. Termino: logistica.
14/10/23
: : - Gerente de la
: . 3.3. Analizar y seleccionar las
Ejecucion opciones de proveedores 10/10/23 empresa.
P P : - Encargado de
logistica.
Mejorar el 4.1. Elaborar politicas de compras
proceso de de bienes. Fecha
compra de 4.2. Implementar hoja de Inicio: - Investigadoras.
bienes. requerimientos y compras | 26/09/23 |- Gerente de la
(plantilla de Excel). empresa.
4.3. Capacitar al personal Fecha - Encargado de
encargado sobre el proceso de | Termino: logistica.
compra de bienes. 14/10/23
4.4, Efectuar las compras segun - Gerente de la
Ejecucion o procedimientos Hasta el empresa.
: 14/11/23 | - Encargado de

logistica.




Mejorar el proceso
de contratacion de
servicios.

No requiere mejoras

Gestion de
almacenamiento

Mejorar la 6.1. Elaborar politicas de recepcién
recepciony y almacenamiento.
almacenamiento | 6.2. Mejorar los formatos Fecha
de los bienes seguimiento y recepcion de Inicio:
recibidos. productos (plantilla de Excel). 26/09/23 | - Investigadoras.
6.3. Mejorar la distribucion de los - Gerente de la
almacenes (zona de recepcion). Fecha empresa.
6.4. Capacitar al personal | Termino:
encargado sobre recepcién y | 14/10/23
almacenamiento de productos.
6.5. Efectuar la recepcion vy
Ejecucion almacenamiento de productos | Hasta el Encargado de
segun procedimientos. 14/11/23 logistica.
Mejorar el registro | 7.1. Elaborar politicas de registro de
de inventarios. inventarios. Fecha
7.2. Mejorar los formatos de registro Inicio:
de inventarios (plantila de | 26/09/23 |- Investigadoras.
Excel). - Gerente de la
7.3. Capacitar al personal Fecha empresa.
encargado sobre registro de Termino:
inventarios. 14/10/23
Ejecucion 1.4 Eézzt#%rrorfgé?g?enigsprOdUCtOS Hasta el Encargado de
: 14/11/23 logistica.




8 | Mejorar el control | 8.1. Mejorar los formatos de control
de inventarios. de inventarios (plantilla de Fecha
Excel). Inicio:
8.2. Elaborar politicas de control de | 26/09/23 | - Investigadoras.
inventarios. - Gerente de la
8.3. Capacitar al personal Fecha empresa.
encargado sobre control de | Termino:
inventarios. 14/10/23
Ejecucion 8.4. E:;l,ljlrzlagroccoergirr?]lie(::O;nventarlos Hasta el Encarga_do de
' 14/11/23 logistica.
9 | Mejorar el 9.1. Plantear politicas de
mantenimiento de mantenimientos de los
los bienes inventarios en el almaceén. Fepha
o . L Inicio:
;?gq'g'cdéons en el 9.2 xgg;zrneli ?let:llguglsnreﬁsiézs 26/09/23 | - Investigadoras.
' . ’ - Gerente de la
zona .dg almacenaje y Fecha empresa.
mantenimiento). Termino:
14/10/23
9.3. Efectuar el mantenimiento de
Ejecucion inventarios segun | Hasta el Encargado de
procedimientos. 14/11/23 logistica.
10 | Optimizar la 10.1. Plantear politicas de seguridad Fecha
seguridad en el de los inventarios en el almaceén. Inicio: - Investigadoras.
almacenaje de los 26/09/23 | - Gerente de la
bienes. empresa.

Fecha




10.2. Implementar medidas de | Termino:
seguridad en el almacén | 28/10/23
(sefalizacion).
11 | Mejorar la gestion | 11.1. Plantear politicas de entrega de
de entrega de bienes internos. Fecha
bienes internos. 11.2. Implementar ~ formatos de Inicio:
entrega de bienes internos | 26/09/23 | - Investigadoras.
(plantilla de Excel). - Gerente de la
11.3. Capacitar al personal encargado Fecha empresa.
sobre entrega de bienes | Termino:
internos. 14/10/23
11.4. Realizar la entrega de productos
Ejecucion ?ciagéerggzr;;“cgig? dse pca)lr :gz Hasta el Encargado de
o ’ . 14/11/23 logistica.
Gestion de procedimientos establecidos.
distribucion 12 | Mejorar el
direccionamiento | No requiere mejoras.
de servicios.
13 | Mejorar la gestién | 13.1. Plantear politicas de entrega de
de entrega de productos a clientes. Fecha
bienes a clientes. | 13.2. Implementar  formatos de Inicio:
entrega de productos a clientes | 26/09/23 | - Investigadoras.
(plantilla de Excel). - Gerente de la
13.3. Capacitar al personal encargado Fecha empresa.
sobre entrega de productos a| Termino:
clientes. 14/10/23




13.4. Efectuar el servicio de entrega
Ejecucion de productos a los clientes | Hasta el Encargado de
segun procedimientos. 14/11/23 logistica.
14 | Mejorar el registro | 14.1. Implementar ~ formatos de
y seguimiento de registro y seguimiento de
la distribucién de productos a clientes (plantilla de Fecha
bienes. Excel). Inicio: .

14.2. Realizar contacto con los | 2g/09/23 | - Investigadoras.
clientes luego de recibido los - Gerente de la
productos. Fecha empresa.

14.3. Capacitar al personal encargado | Termino:
sobre registro y seguimiento de | 14/10/23
productos a clientes.

14.4. Realizar el registro y

Ejecucion seguimiento de IOS, prodgctos Hasta el Encargado de
que _salen de almacén hacia su 14/11/23 logistica.
destino.

15 | Medir la 15.1. Implementar formato de Fecha
satisfaccion del encuestas para clientes Inicio: .
cliente con la (plantilla de Excel). 26/09/23 | Investigadoras.
disposicion final. | 15.2. Capacitar al personal encargado - Gerente de la
sobre medicion de la Fecha empresa.
satisfaccion del cliente. Termino:
14/10/23
Ejecucion P catisfaccion de olentes, | Hestael | Encargado de
: 14/11/23 logistica.




ESTRATEGIAS 1: Desarrollo y mejoramiento del sistema de gestion logistica en la

plantila de Excel, en las funciones de abastecimiento, almacenamiento y

distribucion.

ACCIONES:
Dimension abastecimiento o compras:
Accion 1.1. Implementar reportes de productos vendidos (plantilla de Excel).

REPORTE DE PRODUCTOS VENDIDOS
FECHA INICIO: / /
FECHA FIN: / /
PRECIO PRECIO
coD SEFERENC COMPRA VENTA CANTIDAD IMPORTE TOTAL % CANTIDAD | % IMPORTE
NOMBRE VENDIDA
UNIT. UNIT.
TOTAL

Accién 2.1. Implementar registro de ingresos de requerimientos de
colaboradores (plantilla de Excel).
FORMATO DE REQUERIMIENTOS INTERNOS

SOLICITUD DESPACHO
CANTIDAD | MONTO | FECHA | CANTIDAD | MONTO
COD | FECHA | SOLICITANTE | BIENES | o5 \ci7apA | comPRA | ENTREGA | ATENDIDA | ATENDIDO | P

TOTAL




Accioén 3.1.

Implementar registro y calificacion de proveedor (plantilla de Excel).

REGISTRO DE PROVEEDORES
CALIFICACION
Criterios:
CAL=Calidad del producto.
DATOS GENERALES DATOS DE CONTACTO PRE=Precio.
PUN= Puntualidad y cumplimiento.
TRA= Trato al cliente.
FLE= Flexibilidad en los pagos.
Puntuacién:
) De 0 a 4 puntos, en donde:
cob RUC RAZON SOCIAL DIRECCION Ui Aele) 0=Pésimo y 4=Excelente.
CELULAR Mayor puntaje = Mejor calificacion
CAL | PRE | PUN | TRA | FLE | TOTAL
Accién 4.2. Implementar hoja de requerimientos y compras (plantilla de Excel).
REQUERIMIENTOS Y COMPRAS
REQUERIMIENTOS COMPRAS
REFERENCIA/
CANTIDAD FECHA CANTIDAD MONTO
co) || REChh IL\ISOMDBURCETISIZ REQUERIDA IO PIROVIEEDIO: COMPRA | COMPRADA COMPRA cle

TOTAL




Dimension almacenamiento:

Accién 6.2. Mejorar los formatos seguimiento y recepcion de productos (plantilla

de Excel).
SEGUIMIENTO Y RECEPCION DE COMPRAS
REFERENCIA/ .
FECHA CANTIDAD MONTO RECEPCION
COD. | comprA g‘gg’&?&g’; COMPRADA COMPRA Gt CONFORME | OBSERVACIONES

Accién 7.2. Mejorar los formatos de registro de inventarios (plantilla de Excel).
CONTROL DE INVENTARIOS

Método: COMPRAS (ENTRADAS) VENTAS (SALIDAS) INVENTARIO FINAL
REFERENCIA/
COD | FECHA NOMBRE DE CANTIDAD | C.U. | C.TOTAL | CANTIDAD | C.U. | C.TOTAL | CANTIDAD | C.U. | C.TOTAL
PRODUCTOS

Accién 8.1. Mejorar los formatos de control de inventarios (plantilla de Excel).
CONTROL DE INVENTARIOS

CoD NOMBRE PRODUCTO
C.UNIT UNID. ACTUALES
P. VENT VALOR COSTO ACTUAL
%MARG VALOR PRECIO ACTUAL

INVENTARIO

FECHA | INVENTARIO INICIAL | COMPRAS (ENTRADAS) | VENTAS (SALIDAS) FINAL




Dimension distribucién:
Accién 11.2. Implementar formatos de entrega de bienes internos (plantilla de

Excel).

FORMATO DE REQUERIMIENTOS INTERNOS

DESPACHO

FECHA CANTIDAD MONTO

ENTREGA | ATENDIDA ATENDIDO Eip

TOTAL

Accion 13.2. Implementar formatos de entrega de productos a clientes (plantilla

de Excel).
FORMATO DE ENTREGA DE PRODUCTOS A CLIENTES
VENTAS DESPACHO
cob | FecHA | NOWBREDE | CANTIDAD | youro | cienre | FECHA | CANTIDAD | MONTO | oo

PRODUCTOS

TOTAL

Accion 14.1. Implementar formatos de registro y seguimiento de productos a
clientes (plantilla de Excel).



Accidén 15.1. Implementar formato de encuestas para clientes (plantilla de Excel).

REGISTRO DE CLIENTES

DATOS GENERALES

COoD DNI NOMBRES Y APELLIDOS E-MAIL

DATOS DE CONTACTO

CELULAR/
WHATSAPP

CALIFICACION

Criterios:

CAL=Calidad de productos.
PRE=Precio.
PUN= Puntualidad y cumplimiento.
TRA= Trato al cliente.
FAC= Facilidades de pagos.

Puntuacion:
De 0 a 4 puntos, en donde:
0=Pésimo y 4=Excelente.
Mayor puntaje = Mejor calificacion

CAL

PRE

PUN

TRA

FAC

TOTAL

ESTRATEGIAS 2: Plantear politicas para las funciones de abastecimiento,

almacenamiento y distribucion.

ACCIONES:

Dimensidn abastecimiento o compras:

Accion 1.3. Plantear politicas para la elaboracion de planes de necesidades de

clientes.

- Para la planificacion de las necesidades y requerimientos de los clientes, se

deben revisar los reportes de productos vendidos de los tres ultimos meses y del

mismo mes del afio pasado. Debe de hacerse con una frecuencia de por lo

menos una vez al mes o cada vez que se tiene pensado realizar compras.

- Es importante, de preferencia, considerar los productos que tienen los mas altos

porcentajes de preferencia o demanda segun los reportes de ventas.

- Es necesario que se realice en cuestas con una o dos preguntas rapidas, que

puede llevarse a cabo de manera presencial luego que el cliente realizé su

compra, o de manera virtual mediante WhatsApp y/o Google forms. En necesario




realizarlo con una frecuencia de por lo menos una vez al mes, durante varios

dias.

Accion 2.2. Plantear politicas para la elaboracion de planes de necesidades de

colaboradores.
Todos los requerimientos del personal deben ser registrados el mismo dia que
fueron solicitados.
Si se cuenta con los bienes solicitados en almacén, se hace la entrega
inmediates, de lo contrario, se debe notificar al colaborador el tiempo estimado
de entrega.
En el registro de los requerimientos deben detallarse la fecha del pedido, nombre
del (de los) producto(s), cantidad(es) requerida(s) y monto.

Asimismo, debe evaluarse al proveedor antes de realizar el pedido.

Accion 4.1. Elaborar politicas de compras de bienes.

Para realizar las compras de productos para las ventas como para
requerimientos de los colaboradores, debe primero evaluarse a los proveedores,
segun calificacion asignada en la Accion 3.1.

Debe tomarse en cuenta lo establecido en los planes de necesidades tanto de
cliente como de colaboradores, a menos que se trate de compras inopinadas o
de productos nuevos.

Coordinar adecuadamente los términos y condiciones, incluyendo el precio, las
condiciones de entrega y los términos de pago.

Pactar las fechas de entrega de productos de manera clara.

Asimismo, los pedidos deben realizarse con dias de anticipacién considerando
el tiempo maximo que puede demorar el proveedor.

Todo registro de compra en el sistema debe realizarse el mismo dia, 0 maximo

al dia siguiente.

Dimensién almacenamiento:

Accién 6.1. Elaborar politicas de recepcion y almacenamiento.



- Hasta la fecha de envio de los productos, el encargado de logistica debe hacer
seguimiento de los pedidos realizados, y verificar si el producto a llegado o esta
en camino.

- Apenas los productos lleguen a la empresa, deben ser colocados en el ambiente
de revision y registro.

- Todo producto que ha llegado debe ser etiquetado y registrado.

- Luego de etiquetado y registrado, el producto puede colocarse en el almacén de

inventarios.

Acciéon 7.1. Elaborar politicas de registro de inventarios.
- El registro de los inventarios debe realizarse en el sistema, el mismo dia de la
llegada del producto.

- El registro debe realizarlo siempre el encargado de logistica.

Accion 8.2. Elaborar politicas de control de inventarios.

- El control de los inventarios debe realizarse permanentemente, cada vez que
sea necesario.

- Para el control de inventarios, se debe corroborar los productos que hay en

almacén con los reportes de movimientos de los inventarios segun el sistema.

Accién 9.1. Plantear politicas de mantenimientos de los inventarios en el

almacén.

- El almacén debe tener una zona de revision de productos, una zona de
almacenaje (productos para la venta), y una zona de productos obsoletos o
deteriorados, que deben estar sefalizadas adecuadamente

- La zona de almacenaje de productos para la venta debe estar correctamente

distribuida y sefalizada segun tipo o categoria de productos.

Accidn 10.1. Plantear politicas de seguridad de los inventarios en el almaceén.
- Las instalaciones de la empresa, tanto la zona almacenes como la zona de
atencion al publico, deben contar con todas las medidas de seguridad (control

de accesos, iluminacion adecuada, mantenimiento, extintores, etc.).



Dimensioén distribucion:

Accidén 11.1. Plantear politicas de entrega de bienes internos.

La entrega de bienes internos debe ser efectuada al solicitante.

La entrega de bienes debe ser registrada, incluyendo la firma del recibiente.

Accién 13.1. Plantear politicas de entrega de productos a clientes.

Para la entrega de productos, debe tenerse el sistema actualizado de inventario
para garantizar que los productos estén disponibles.

Si en caso el producto no esta disponible en la tienda en el momento de la
compra, se debe notificar al cliente el tiempo estimado de entrega y la
disponibilidad si en caso realiza el pedido.

Para productos de alto valor con entrega a domicilio, se puede requerir que la
entrega se haga en persona y se firme una aceptacién de entrega para
asegurarse de que el producto llegue a manos del cliente.

Los productos deben ser enviados adecuadamente empaquetados para evitar
dafios durante el transporte.

La politica de devolucion de la tienda debe ser clara y facil de entender, que

permita a los clientes devolver los productos si no cumplen con sus expectativas.

ESTRATEGIAS 3. Capacitar al personal encargado de las funciones de

abastecimiento, almacenamiento y distribucion.

Accion 1.4. Capacitar al personal encargado sobre elaboracién de planes de

necesidades de clientes.

Tema 1. Gestion de requerimientos y necesidades de los clientes.

1. Generar planes de requerimientos de clientes.
2. Elaboracioén y analisis de reportes de ventas.
3. Aplicacion de andlisis de encuestas a clientes.

4. Registros en sistema Excel.

Tiempo estimado: 40 minutos.



Accién 2.3. Capacitar al personal encargado sobre elaboracion de planes de
necesidades de colaboradores.
Tema 2: Gestion de requerimientos y necesidades de colaboradores.
1. Generar planes de requerimientos de colaboradores.
2. Registros en sistema Excel.

Tiempo estimado: 30 minutos.

Accion 3.2. Capacitar al personal encargado sobre evaluacion y seleccion de
proveedores.
Tema 3: Gestion de proveedores.
1. Busqueda y evaluacion de proveedores.
2. Regqistros en sistema Excel.

Tiempo estimado: 30 minutos.

Accion 4.3. Capacitar al personal encargado sobre el proceso de compra de
bienes.
Tema 4. Gestion del proceso de compras.
1. Solicitud y evaluacion de cotizaciones.
2. Seleccién de proveedores.
3. Negociacion de términos y condiciones.
4. Cierre de acuerdos.
5. Uso del sistema Excel.

Tiempo estimado: 40 minutos.

Accion 6.4. Capacitar al personal encargado sobre recepcion y almacenamiento
de productos.
Tema 5: Gestion de la recepcion y almacenamiento de productos.
1. Seguimiento de pedidos.
2. Recepcion y verificacion de mercaderia.
3. Etiquetado y registro de productos.
4. Almacenamiento de productos.
5. Uso del sistema Excel.

Tiempo estimado: 30 minutos.



Accién 7.3. Capacitar al personal encargado sobre registro de inventarios.
Tema 6: Registro de inventarios.

1. Proceso de registros de inventarios

2. Uso del sistema en Excel.

Tiempo estimado: 30 minutos.

Accion 8.3. Capacitar al personal encargado sobre control de inventarios.
Tema 7: Control de inventarios.

1. Proceso de control de inventarios.

2. Mantenimiento de inventario en almacén.

3. Elaboracion de inventario fisico.

4. Uso del sistema en Excel.

Tiempo estimado: 40 minutos.

Accién 11.3. Capacitar al personal encargado sobre entrega de bienes internos.
Tema 8: Gestion de la entrega de bienes internos.

1. Proceso de entrega de bienes requeridos por los colaboradores.

2. Registro de la entrega de bienes requeridos.

3. Uso del sistema en Excel.

Tiempo estimado: 20 minutos.

Accion 13.3. Capacitar al personal encargado sobre entrega de productos a
clientes.
Tema 9: Gestion de despacho a clientes.
1. Proceso de despacho en tienda.
2. Proceso de despacho a domicilio.
3. Uso del sistema en Excel.

Tiempo estimado: 40 minutos.

Accibén 14.3. Capacitar al personal encargado sobre registro y seguimiento de
productos a clientes.

Tema 10: Registro y seguimiento de productos entregados.



1. Seguimiento de productos entregados.
2. Politicas de devoluciones.
3. Uso del sistema en Excel.

Tiempo estimado: 30 minutos.

Accidén 15.2. Capacitar al personal encargado sobre medicion de la satisfaccion
del cliente.
Tema 11: Medicion de la satisfaccion del cliente.
1. Aplicacion de cuestionarios.
2. Procesamiento, analisis e interpretacion de resultados.
3. Uso del sistema en Excel.
Tiempo estimado: 40 minutos.

ESTRATEGIAS 4: Mejorar la distribucién de los almacenes.

ACCIONES:
Accién 6.3. Mejorar la distribucion de los almacenes (zona de recepcion).
1. En un segmento del almacén debe indicarse con un letrero “Zona de
recepcion”.
2. Habilitar una mesa para llevar el control de la recepcion.
Accién 9.2. Mejorar la distribucién de los almacenes (zona de revision, zona de
almacenaje y mantenimiento).
1. Enla zona de revision debe indicarse con un letrero “Zona de revision”.
2. En la zona de almacenaje debe indicarse con un letrero “Zona de
almacenaje”.
3. Enla zona de almacenaje debe dividirse los estantes por segmentos segun
la categoria de productos, indicandose con letreros.
Accién 10.2. Implementar medidas de seguridad en el almacén (sefializacion).
1. Verificar y acondicionar buena ventilacion e iluminacion.
2. Verificar e implementar sefializacion y facil acceso a los extintores.
3. Verificar e implementar salidas de emergencia sefalizadas y libres de

obstaculos.



4. Verificar e implementar pasillos lo suficientemente amplios para facilitar el

transporte y manejo de las mercancias.

ESTRATEGIAS 5: Realizar seguimiento a los clientes.

ACCIONES:

Accidén 1.2. Implementar encuestas para los clientes (conocer requerimientos).

Modelo de cuestionario para conocer reguerimientos de los clientes

1. ¢Hay algo en particular que le gustaria ver mejorado en nuestra empresa o
nuestros productos?
a) Mejoras en la calidad de los productos
b) Mayor variedad de productos
c) Mejoras en el servicio al cliente
d) Precios mas competitivos

e) Otro (especificar)

f) No, estoy satisfecho con la empresa y sus productos
2. ¢Hay algun producto en particular que le gustaria que nuestra empresa

ofreciera en el futuro?

3. ¢Hay alguna otra observacién que le gustaria compartir acerca de su
experiencia con nuestra empresa y nuestros productos?
a) Me gustaria ver mas promociones y descuentos
b) Me gustaria que tuviera una pagina web para ver el catadlogo y hacer compras
online
c) Me gustaria que la entrega de los productos fuera mas rapida

d) Otro (especificar)

e) Estoy satisfecho con mi experiencia con su empresa y sus productos

Gracias por su participacion.



Accidn 14.2. Realizar contacto con los clientes luego de recibido los productos.

Asunto: Seguimiento a la entrega de su producto

Estimado/a [Nombre del cliente],

En [Nombre de la empresa], queremos asegurarnos de que haya recibido su
producto y de que esté satisfecho/a con su compra. Por ello, nos ponemos en
contacto con usted para realizar un seguimiento a la entrega y para conocer su

opinion acerca del producto y del servicio recibido.

A continuacion, le presentamos unas breves preguntas para conocer su experiencia
con nuestro producto y nuestro servicio. Le agradecemos que nos proporcione su
opinién sincera, ya que nos ayudard a mejorar y a ofrecerle una mejor atencién en

el futuro.

1. ¢Harecibido su producto en buen estado y en el plazo acordado?

a) Si

b) No (en caso de respuesta negativa, solicitar informacion adicional)
2. ¢Esta satisfecho/a con el producto que ha recibido?

a) Si

b) No (en caso de respuesta negativa, solicitar informacion adicional)
3. ¢Como describiria su experiencia de compra con nuestra empresa?

a) Excelente

b) Buena

c) Regular

d) Mala
4. ¢Como describiria la atencion al cliente que ha recibido por parte de nuestra

empresa?

a) Excelente

b) Buena

c) Regular



d) Mala

5. ¢Recomendaria nuestros productos y servicios a otras personas?
a) Si
b) No

Agradecemos de antemano su respuesta y quedamos a su disposicion para

cualquier consulta o comentario que tenga sobre nuestros productos y servicios.

Atentamente,

[Nombre de la empresa]

Modelo de cuestionario para evaluar la satisfaccion del cliente

1. ¢Cobmo se enterd de nuestra empresa y nuestros productos?
a) Por recomendacion de un conocido
b) A través de redes sociales
c) A través de publicidad en linea
d) Por medio de un buscador en linea

2. ¢Qué productos ha adquirido de nuestra empresa?

3. ¢Como describiria la calidad de los productos que ha adquirido de nuestra
empresa?
a) Excelente
b) Buena
c) Regular
d) Mala
4. ¢Como describiria su experiencia de compra con nuestra empresa?
a) Excelente
b) Buena
c) Regular
d) Mala



¢, Como describiria la atencion al cliente que ha recibido por parte de nuestra
empresa?

a) Excelente

b) Buena

c) Regular

d) Mala

¢Ha tenido alguna incidencia o problema con los productos que ha adquirido
de nuestra empresa? ¢ Como fue tratado y resuelto por nuestra empresa?

a) Si, y fue tratado y resuelto de manera satisfactoria

b) Si, pero no fue tratado y resuelto de manera satisfactoria

c) No, nunca he tenido un problema con los productos adquiridos
¢Recomendaria nuestros productos y servicios a otras personas? ¢Por qué?
a) Si, porque son de buena calidad

b) Si, porque el servicio al cliente es excelente

c) No, porgue los precios son demasiado altos

d) No, porque la calidad de los productos no es buena

Gracias por su participacion.



Objetivo especifico 02: Implementar el sistema de gestion logistica.

RECURSOS:
01 laptop Core-i3 RAM de 4 GB (caracteristicas minimas).
01 memoria USB de 16 GB (minimo).

01 impresora Multifuncional con sistema de inyectores de tinta (Opcional).

04 botellas de tinta para impresora (negra, rojo, azul y amarillo)

Y% millar de papel bond A4 75 gr.

02 meses de servicio de internet (50Mbps minimo requerido).

PRESUPUESTO:

01 laptop

01 memoria USB

01 impresora

04 botellas de tinta
Y% millar papel bond
02 meses de internet

Total

2300 soles (Pago Unico)

34,90 soles (Pago unico)

659 soles (Pago unico)

165 soles (Mensual) x 02 meses = 330 soles
16,50 soles (Mensual) x 02 meses = 33 soles
70 soles (Mensual) x 02 meses = 140 soles

3496,90 soles (02 meses de implementacion).



CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION:

Estrategias/ Acciones Septiembre Octubre
9 1-7 [ 8-14 | 17-21 | 22-28 | 29-30 | 1-4 | 5-11 | 12-18
ESTRATEGIA 1: Desarrollo y mejoramiento del sistema de gestién logistica en la
plantilla de Excel, en las funciones de abastecimiento, almacenamiento y distribucién.
Accién 1.1. Implementar reportes de productos vendidos. X
Accién 2.1. Implementar registro de ingresos de requerimientos de colaboradores. X
Accion 3.1. Implementar registro y calificacién de proveedor. X
Accién 4.2. Implementar hoja de requerimientos y compras. X
Accion 6.2. Mejorar los formatos seguimiento y recepcion de productos. X
Accibén 7.2. Mejorar los formatos de registro de inventarios. X
Accibn 8.1. Mejorar los formatos de control de inventarios. X
Accién 11.2. Implementar formatos de entrega de hienes internos. X
Accién 13.2. Implementar formatos de entrega de productos a clientes. X
Accion 14.1. Implementar formatos de registro y seguimiento de productos a X
clientes.
Accion 15.1. Implementar formato de encuestas para clientes. X
IMPLEMENTACION Y USO DEL SISTEMA EXCEL X X X X X X X

ESTRATEGIA 2: Plantear politicas para las funciones de abastecimiento,
almacenamiento y distribucion.
Accion 1.3. Plantear politicas elaboracién de planes de necesidades de clientes. X
Accidn 2.2. Plantear politicas elaboracién de planes de necesidades internas. X
Accién 4.1. Elaborar politicas de compras de bienes. X
Accion 6.1. Elaborar politicas de recepcién y almacenamiento. X

Accion 7.1. Elaborar politicas de registro de inventarios. X
Accibn 8.2. Elaborar politicas de control de inventarios. X
Accién 9.1. Plantear politicas de mantenimientos de los inventarios en el almacén. X
Accién 10.1. Plantear politicas de seguridad de los inventarios en el almacén. X
Accion 11.1. Plantear politicas de entrega de bienes internos. X
Accion 13.1. Plantear politicas de entrega de productos a clientes. X

IMPLEMENTACION DE POLITICAS X X X X X X X

ESTRATEGIA 3: Capacitar al personal encargado de las funciones de abastecimiento,
almacenamiento y distribucion.
Accion 1.4. Capacitar al personal encargado sobre elaboracion de planes de X
necesidades de clientes.
Accion 2.3. Capacitar al personal encargado sobre elaboracion de planes de X
necesidades de colaboradores.




Estrategias/ Acciones Septiembre Octubre
9 1-7 | 8-14 | 17-21 | 22-28 | 29-31 | 1-4 | 5-11 | 12-18

Accién 3.2. Capacitar al personal encargado sobre evaluacion y seleccion de X
proveedores.
Accién 4.3. Capacitar al personal encargado sobre el proceso de compra de X
bienes.
Accién 6.4. Capacitar al personal encargado sobre recepcion y almacenamiento X
de productos.
Accién 7.3. Capacitar al personal encargado sobre registro de inventarios. X
Accién 8.3. Capacitar al personal encargado sobre control de inventarios. X
Accion 11.3. Capacitar al personal encargado sobre entrega de bienes internos. X
Accibén 13.3. Capacitar al personal encargado sobre entrega de productos a X
clientes.
Accibén 14.3. Capacitar al personal encargado sobre registro y seguimiento de X
productos a clientes.
Accion 15.2. Capacitar al personal encargado sobre medicion de la satisfaccion del X
cliente.
ESTRATEGIA 4: Mejorar la distribucion de los almacenes.
Accion 6.3. Mejorar la distribucién de los almacenes (zona de recepcién). X
Accion 9.2. Mejorar la distribucion de los almacenes (zona de revision, zona de X
almacenaje y mantenimiento).
Accién 10.2. Implementar medidas de seguridad en el almacén (sefializacion). X X X
ESTRATEGIA 5: Realizar seguimiento a los clientes.
Accién 1.2. Implementar encuestas para los clientes. X X X X X X X
Accién 14.2. Realizar contacto con los clientes luego de recibido los productos. X X X X X X X

EVALUACION DE LA IMPLEMENTACION CON INDICADORES X




Resumen:

Abastecimiento

Implementacion

Planificacion de

necesidades de los clientes.

- Excel (reportes de productos vendidos).
- Capacitacion.

- Encuesta.

- Apuntes.

Planificacion de las
necesidades internas.

- Excel (Registro de ingreso de requerimientos).
- Capacitacion.

Gestion con proveedores.

- Excel (Registro y calificacion de proveedor).
- Capacitacion.

Proceso de compras de
bienes.

- Procedimiento de compra.
- Excel (Hoja requerimientos y compras).
- Capacitacion.

Proceso de contratacion de
Servicios.

- No hay problemas.

Almacenaje

Implementacion

Recepcién de bienes y
servicios.

- Procedimiento recepcion, registro y
almacenamiento.

- Distribucién almacén.

- Capacitacion.

Registro de inventarios.

- Procedimiento recepcion, registro y
almacenamiento.

- Politicas.

- Distribucién almacén.

- Capacitacion.

Control de inventarios.

- Excel (mejora).

- Politicas.

- Capacitacion.
Mantenimiento de bienes. - Politicas.
Seguridad en el almacenaje | - Politicas.

Distribucion

Implementacion

Gestion de entrega de
bienes internos.

- Excel (mejora).

Direccionamiento de
servicios.

- No hay problema.

Gestion de entrega de
bienes a clientes.

- Excel (mejora).

Control de la distribucion de
bienes.

- Politicas.
- Capacitacion.

Satisfaccion con la
disposicion final.

- Encuesta.




