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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general describir la gestion logistica y la
calidad de servicio de la empresa agua de mesa Shalom’s, Chimbote 2019. La confeccion de
este trabajo se baso principalmente en la teoria de Cano et al. (2015) correspondiente a la
variable gestion logistica y la teoria de Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) sobre la
variable calidad de servicio. El tipo de investigacion fue un enfoque cuantitativo con un
disefio no experimental — transversal; las poblaciones estuvieron compuestas por 10
trabajadores operativos y 1,150 clientes segun la base de datos del afio 2019 y en este caso
la muestra solo se aplico a los clientes generando como tamafio muestral un total de 288
clientes. El tipo de instrumento utilizado fue el cuestionario y como técnica la encuesta, la
cual estuvo conformada por 15 preguntas referentes a la gestion logistica y 17 preguntas con
respecto a la calidad de servicio, ambos cuestionarios estuvieron acorde a una escala de
Likert. Los resultados mas importantes fueron que el 54% de los trabajadores operativos
indico que la gestidn logistica tiene un nivel malo, el 50% opind que la distribucion por parte
de la empresa es malo; mientras que el 52% de los clientes sefialé que la calidad de servicio
tiene un nivel bueno, el 57% respondié que la fiabilidad tiene un nivel malo y el 58%
menciono que la seguridad es buena. Finalmente, se concluyd que la empresa agua de mesa
Shalom’s debe llevar a cabo la propuesta planteada con el proposito de que solucione sus

problemas dentro de su gestion logistica y la calidad de servicio que entrega a sus clientes.

Palabras clave: gestion logistica, calidad de servicio, distribucion.
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ABSTRACT

The main objective of this research was to describe the logistics management and the quality
of service of the company Shalom's table water, Chimbote 2019. The preparation of this
work was based mainly on the theory of Cano et al. (2015) corresponding to the variable
logistics management and the theory of Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) on the
quality of service variable. The type of research was a quantitative approach with a non-
experimental - transversal design; The populations were composed of 10 operative workers
and 1,150 clients according to the database of the year 2019. In this case, the sample was
only applied to the clients, generating a sample size of 288 clients. The type of instrument
used was the questionnaire and as a technique the survey, which consisted of 15 questions
related to logistics management and 17 questions regarding the quality of service, both
questionnaires were according to a Likert scale. The most important results were that 54%
of the operative workers indicated that the logistics management has a bad level, 50%
thought that the distribution by the company is bad; while 52% of the clients indicated that
the quality of service has a good level, 57% answered that the reliability has a bad level and
58% mentioned that the security is good. Finally, it was concluded that the Shalom's table
water company must carry out the proposed proposal with the purpose of solving its
problems within its logistics management and the quality of service it delivers to its

customers.

Keywords: logistics management, quality of service, distribution.
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. INTRODUCCION

Desde la década de los 80 las empresas dedicadas a la produccion y comercializacion de
bienes y servicios empezaron a utilizar nuevas estrategias de gestion logistica con respecto
a los costos de almacén, transporte y entrega al cliente final. La implementacion de estas
nuevas estrategias permitio un cambio radical en la cadena logistica generando no solo la
reduccion de los costos de transporte, sino de los costos de inventario y otros asociados, con
la finalidad de aplicar el método “just in time”, ¢l cual asegura una eficiente y rapida entrega
a los consumidores.

Es asi como la logistica es un factor primordial en el buen desempefio de las empresas
grandes y pequefias, debido a que incluye una serie de procesos que se conectan entre si, es
decir la sincronizacion desde los proveedores hasta los compradores, quienes tienen un
mayor conocimiento de las tecnologias de informacion y por ello exigen cada vez mas un
producto o servicio acorde a sus necesidades y en el tiempo requerido. Sin embargo, una
falta de integracion entre los diferentes procesos logisticos tales como: almacenamiento,
produccién y distribucidn; puede provocar una desorganizacion y costos elevados.

De acuerdo con Honorato (2016), en América Latina la infraestructura logistica ha tenido
notables avances, no obstante aln persisten falencias en cuanto a los niveles de desarrollo
de las industrias, ya que no existe una eficiencia en el manejo de los procesos que permitan
una correcta integracion entre el flujo de la informacion y el flujo de movimiento fisico, y
también los altos estandares que en su totalidad los de &mbito regional estan por debajo a los
de ambito internacional, lo cual trae consigo una baja inversion en el sector logistico.
Salinas (2017) afirm6 que, en un informe anual realizado en Argentina sobre las empresas
que venden agua envasada tuvo una gran demanda en los Ultimos afios. Sin embargo, se
obtuvieron resultados que el 66% de los encuestados recibieron un servicio desagradable en
cuanto a la entrega de los pedidos a domicilio, por ese motivo optaron por cambiarse a la
competencia, mientras que el 81% aseguraron que la empresa tenia la posibilidad de tomar
las medidas necesarias sobre la calidad de servicio para que ellos no apuesten por otra
empresa. De tal manera que, una realidad de las empresas de este rubro es que no son capaces
de poder retener a los consumidores. Ademas, este informe también sefialo que otorgar a los
clientes un servicio de mejor calidad es mas significativo que el precio, puesto que el 86%
lo corroboré sustentando que pagarian mas por un servicio que cumpla con sus expectativas

en tiempo y en calidad. Es asi como, el precio no es una justificacion de la pérdida de clientes,



sino la mala calidad de servicio, por ese motivo es esencial conocer la percepcion que tienen
los clientes con la finalidad de construir métodos de retroalimentacion para que el proceso
de entrega del producto y/o servicio al usuario sean eficiente.

Por otro lado, Beetrack (2016) indico que, en el mercado peruano se ha logrado un acelerado
crecimiento en los ultimos afios de casi un 5.2% entre 2011 y 2015, lo cual ha modificado el
panorama en la logistica de distribucion y la gestion de la cadena de suministro. Todo esto
con la finalidad de cumplir las peticiones de un nuevo tipo de cliente, quienes otorgan un
valor sustancial a la calidad de servicio y experiencia de compra. No obstante, el 37% de las
empresas peruanas son poco eficaces en materia de logistica y no tienen sistemas de
automatizacion en sus cadenas de suministros suficientes para ser competitivas.

De igual forma, América Economia (2017) menciond que, el 30% de las entidades realizaban
su logistica basada en su experiencia y por ese motivo se resisten al cambio de los nuevos
métodos logisticos. Esto se debe a que, la mayoria no contaba con personal adecuado capaz
de detectar los problemas en la cadena logistica, lo cual origind cuellos de botella que
causaban el estancamiento de los procesos.

Con respecto a las empresas de agua embotellada, Gestion (2018) sefialé que, el consumo
de agua desde el 2014 hasta el 2017 incrementd su participacion en un 30% del total de las
bebidas. Cabe sefialar que, aun asi, las micro y pequefias empresas peruanas perdian un 91%
de consumidores debido a la mala atencion causando insatisfaccion al momento de realizar
la compra, mientras que el 78% no compraba en el establecimiento, aunque tuviera el pedido
anticipado, lo cual origind que tengan que invertir altos porcentajes (600% y 700%) en
mejorar su servicio con la finalidad de retener y captar a los clientes.

En la region Ancash, existen empresas productoras y comercializadoras de productos como
el agua embotellada y de acuerdo con un reporte sectorial este es un negocio con gran
potencial debido a la desconfianza de la sociedad por el consumo de agua potable con riesgo
perjudicial para el ser humano. Por ello, Andina (2012) manifestd que, el mercado de las
aguas embotelladas es una industria temporal que logra tener mas captacion de clientes en
la estacion de verano y en los Gltimos meses del afio, con ello genera un alto porcentaje de
ventas.

En la ciudad de Chimbote se encuentra la empresa Agua de Mesa Shalom’s “Pura y
Cristalina” que se dedica a la distribucion de agua en bidones a domicilio de los clientes
cubriendo los sectores de Chimbote y Nuevo Chimbote. Esta entidad tiene deficiencias a

nivel logistico empezando por el almacenamiento, ya que al momento de posicionar los



envases terminados no cuenta con estantes u organizadores para colocarlos de manera
ordenada y a la vista de los operarios que permita facilitar el siguiente proceso.
Seguidamente, el problema mas critico es el proceso de distribucion al cliente final porque
estos no se encuentran totalmente satisfechos con el tiempo de entrega, puesto que los
operarios no tienen la capacidad suficiente para atender a todos los usuarios por el motivo
de que muchas veces los tramos son largos entre 15 a 20 minutos y es dificil que lleguen a
tiempo. Cabe mencionar que, no tienen conocimiento de la cantidad de clientes que
atenderan en un dia y por esa razon llevan cierto numero de bidones que ellos creen que
podrén vender, y en caso contrario devuelven los bidones a almacén.

Finalmente, esta problemaética es importante porque se abordd una situacion que involucra
temas relacionados a la administracion tales como la logistica y la calidad del servicio, los
cuales juegan un papel crucial dentro de las empresas como también en el contexto social,
ya que todas las actividades que realizan de forma directa e indirecta las entidades son en
favor al bienestar de la sociedad en la mayoria de los casos.

Para la recoleccidn de informacion sobre trabajos similares se accedio a diversas fuentes que
puedan sustentar esta investigacion. En el plano internacional se consider6 las siguientes
tesis y articulos cientificos:

En Europa, Marimon, Llach, Almeida & Mas (2019) en su articulo cientifico: “CC-Qual:
Una escala holistica para evaluar las percepciones de los clientes sobre la calidad de servicios
de consumo colaborativo”, el tipo de estudio fue analisis factorial exploratorio, se utilizo el
instrumento SERVQUAL, la poblacién objetivo consistié en clientes que tuvieron
experiencia con el consumo y la muestra fue de 127 usuarios; se concluyé que el trabajo
ayudo a la creacion de una nueva escala para evaluar la calidad percibida de los servicios en
cualquier tipo de sector de actividad, ademéas la herramienta proporcion6 informacion
relevante para que los empresarios analicen y comparen su servicio prestado con lo que
espera obtener el cliente.

Serrano (2016) en su proyecto de investigacion para conseguir el titulo profesional: “La
gestion logistica de inventarios en la empresa CALMETAL S.A” en la Universidad Laica
Vicente Rocafuerte de Guayaquil. El tipo de estudio fue descriptivo, la poblacion estuvo
compuesta por los trabajadores de las areas de gerencia, contabilidad, ventas, bodega, y
facturacion, utilizd como instrumento la guia de entrevista; concluyo que en el almacén se
mantuvo varios materiales por mucho tiempo, lo cual perjudicé el buen proceso de la

logistica, es decir se produjo un estancamiento en el flujo de materiales y por ende, la



empresa en vez de estar generando ganancias lo que obtuvo fueron pérdidas. Ademas, la
falta de comunicacidn entre las areas provoco que no se realicen los pedidos a tiempo y de
esa forma se creen confusiones.

Jurado (2014) en su tesis para optar el grado de maestria: “Calidad de la gestion en el servicio
y atencion al cliente para el mejoramiento de las operaciones internas en restaurantes de lujo
en el Centro Historico de la Ciudad de Quito” en la Pontifica Universidad Catélica del
Ecuador. El tipo de estudio fue descriptivo, la poblacion estuvo compuesta por los clientes
de la empresa, utilizd como técnica la encuesta; concluyo que los inconvenientes que se
observaron cuando se realizo el trabajo de campo fueron la falta de interés por parte de la
gerencia en la gestion del restaurante, poca motivacion y capacitacion al personal y ausencia
de proveedores de materia prima. No obstante, gran parte de las alternativas de solucion para
el mejoramiento de las deficiencias fueron propuestas por el personal encargado de la
atencion al cliente.

Agapito (2011) en su tesis para obtener el grado de maestria: “Propuesta para mejorar el
nivel de servicio de los centros de distribucion en una empresa embotelladora” en el Instituto
Politécnico Nacional. El tipo de estudio fue descriptivo y utilizo la teoria de restricciones;
concluyé que la implementacién del método TPM (Mantenimiento Productivo Total) en la
linea 1 se debid a la situacion deficiente generada por un mayor indice de productos faltantes.
Debido a ello, esta incorporacion permitid relacionar todas las areas de la empresa,
obteniendo como resultado la disminucién de los tiempos de entrega en mas de un 50% y de
esa forma asegurar el abastecimiento a todos los centros de distribucion para que estos estén
pendientes de la mercaderia que ingresaria a sus almacenes.

Mufioz y Hurtado (2011) en su tesis para obtener el titulo profesional: “Plan de mejoramiento
y analisis de la gestion logistica del almacenamiento en la organizacion Herval LTDA” en
la Universidad Catolica de Pereira. El tipo de estudio fue descriptivo y utilizd6 como
instrumento la guia de entrevista; concluy6 que sus centros de almacenamiento son espacios
muy reducidos, lo cual generé que la circulacién de la entrada de materias primas y la salida
de los productos terminados tuvieran ciertos retrasos en la entrega a su destino final. De igual
forma, dentro de esta se detectd una falta de organizacién en cuanto al lugar fijo para cada
uno de los materiales, que muchas veces obstruian el paso del personal y maquinaria. Otro
factor muy importante es que dentro de los almacenes no habia un registro que controle las
entradas y salidas, para ello se planted un plan de mejoramiento que permitiera reducir los

tiempos y mejorar la distribucion.



En Espaifia, Servera, Gil y Fuentes (2009) en su articulo cientifico: “La influencia de la
calidad de servicio logistico en la lealtad. Un anélisis del papel moderador de las TIC”, el
tipo de estudio fue empirico con la aplicacion del anélisis SEM, se utiliz6 como instrumento
el cuestionario, la poblacion estuvo conformada por empresas que tienen un elevado interés
por el desarrollo de la funcién logistica y la muestra fue de 148 empresas asociadas a ADL,;
se concluy6 que los resultados fueron el aumento de la satisfaccion y lealtad del cliente
gracias a que la funcion logistica estaba dirigida a la generacion de valor, también se resalto
que las organizaciones deben enfocarse en realizar inversiones que conlleven a la mejora de
aquellas actividades que logren las entregas puntuales de los productos, asi como la
veracidad de los pedidos.

En el plano nacional se consideraron tesis con mayor relacion a nuestro trabajo, estos son:
Ortiz (2017) en su tesis para optar el titulo profesional: “Gestion logistica y su efecto en la
rentabilidad en la empresa Anita de Tello E.I1.R.L Trujillo afio 2016” en 1a Universidad César
Vallejo. El tipo de estudio fue descriptivo — transversal, disefio de investigacion fue cuasi
experimental, la poblacion estuvo compuesta por los trabajadores de la empresa Anita;
concluyd que la integracion de un modelo logistico permitio el incremento significativo de
la rentabilidad financiera gracias al buen aprovechamiento de la distribucién y transporte de
la mercaderia. Esto se debid a que, los clientes o comerciantes requirieron que la mercaderia
Ilegue en Gptimas condiciones a su domicilio o punto de venta cumpliendo asi las exigencias
y expectativas del nuevo consumidor.

Seminario (2015) en su tesis para obtener el titulo profesional: “Calidad del servicio en el
area de operaciones de la empresa Servosa Gas SAC - Piura 2015” en la Universidad
Nacional de Piura. El tipo de estudio fue descriptivo, el disefio de investigacion fue no
experimental, la poblacion estuvo conformada por 32 clientes, el instrumento fue el
cuestionario; concluy6 que en la empresa habia un deficiente flujo de comunicacion entre
los trabajadores, lo cual ocasiond que no se solucione rapidamente los problemas que tengan
los clientes, afectando asi la imagen de Servosa Gas. También, el horario de trabajo de mas
de 10 horas, la falta de capacitacion, el bajo indice de seguridad industrial provoc6 accidentes
y lesiones por fallas humanas, asi como también el excesivo tiempo de espera en los lugares
de carga y descarga.

Calderdn y Cornetero (2014) en su tesis para optar el titulo profesional: “Evaluacion de la
gestion logistica y su influencia en la determinacion del costo de ventas de la Empresa
Distribuciones NAYLAMP S.R.L ubicada en la Ciudad de Chiclayo en el afio 2013” en la



Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo. El tipo de estudio fue descriptivo, el
disefio de investigacion fue no experimental, la poblacidn estuvo compuesta por el sector
comercial de motos, el instrumento fue la entrevista; concluyd que el proceso logistico en
NAYLAMP S.R.L no se desarrollaba de manera efectiva por causa de una mala organizacion
de las entradas y salidas de los materiales, por lo que fue necesario realizar un buen manejo
del proceso de compras y posteriormente la distribucion de las mercaderias a los distintos
almacenes, de esa forma podian tener un control por medio de un sistema computarizado.
Por otra parte, se realizd una revision de las teorias relacionadas al tema, es decir, sobre las
dos variables en estudio, tanto gestion logistica como calidad de servicio.
II. MARCO TEORICO

El autor Servera (2010) sostiene que, la logistica tuvo sus inicios en el siglo XX en donde se
asociaba principalmente con las tareas de la distribucion fisica, en particular con el transporte
y el abastecimiento de materiales. En esa etapa principal aun predominaba la ganaderia y la
agricultura como actividades econdmicas en la cual lo esencial era hacer llegar los productos
de primera necesidad a los mercados de bienes de consumo, es asi como la logistica estaba
conformada por actividades que no creaban valor. Asimismo, las funciones que se realizaban
dentro de la logistica estaban aisladas y gestionadas por separado otorgando gran
importancia a la distribucién con la finalidad de entregar los productos hacia los clientes. En
la segunda etapa (mediados de los sesenta) se origind el auge de la gestion logistica tanto en
el aspecto empresarial como académico, ya que se abordo la definicion de logistica integral
dirigiendose a cumplir con las necesidades de los individuos; en esa fase los propietarios
comenzaron a ejecutar las actividades logisticas como componentes asociados desde la
adquisicion de materias primas hasta la entrega al consumidor final. Seguidamente, en la
etapa de los ochenta las funciones logisticas fueron consideradas un factor clave en las
organizaciones, ya que permitié diferenciarlas de las demas; de tal forma que, se percataron
que era necesario implementar e integrar todas las actividades logisticas incluyendo nuevos
sistemas como el just in time y la calidad total. A partir de los afios noventa hasta la
actualidad se han ido integrando nuevos términos sobre la logistica, dentro de los cuales se
origind el nuevo concepto de supply chain management, el cual integra una vision mas
amplia en donde se planifica las tareas esenciales para hacer llegar los bienes y/o servicios.
En el siguiente punto se trata de definir la gestion logistica, pero antes se explican los
conceptos de gestion y logistica por los siguientes autores:

Segun Daft (1993), “la palabra gestion hace referencia al logro de objetivos institucionales

de manera eficaz y eficiente por medio de los cuatros procesos administrativos como:
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planear, organizar, dirigir y controlar, los recursos con los que cuenta una organizacion”. De
igual manera, Schieman, Huijgen & Gosselink (1989) indica que, “es un procedimiento que
se debe seguir para alcanzar los objetivos y metas planteadas, también con el uso de la
planeacion, organizacion, ejecucién y fases de control, los cuales en si ayudaran a cumplir
ciertos objetivos”. Sobre el término logistica, Mora (2016) menciona que, es una funcion
integradora que relaciona a las distintas areas de una empresa, es decir desde el registro de
las materias primas a comprar hasta el servicio de postventa, atravesando el abastecimiento
de la mercaderia, la fabricacion y produccion, almacenamiento, transporte y distribucion al
cliente final. Mientras que, Ballou (2006) manifiesta que, “es la agrupacion de varias
actividades que se repiten constantemente a lo largo de un flujo en donde los insumos son
convertidos en productos finales”. Una vez definido los dos términos, los autores Gibson,
Mentzer & Cook (2005) nos dicen que, “la gestion logistica se encarga de planificar,
implementar y controlar los flujos de inicio hacia el final y viceversa; ademas de almacenar
los insumos desde el punto de entrada hasta la salida con el objetivo de satisfacer las
necesidades de los usuarios”. Del mismo modo, Brandin (1992) sostiene que, “es el proceso
integral que involucra la gestion de stocks, abastecimiento, inventarios, distribucion y
transporte; las cuales estan interrelacionadas entre si para garantizar el buen funcionamiento
de los flujos de materiales e informacion”. Otro autor es Bowersox (1983), quien define a la
gestion logistica como aquella que “comprende la administracion de los materiales y la
planificacion de las actividades para el movimiento de las materias primas, elementos y
productos terminados, desde los aprovisionadores hasta los puntos de fabricacion y desde
estos hasta los clientes”.

Con respecto a laimportancia de la gestion logistica, Camargo, Martinez, Malcén & Cavazos
(2016) considera que, las empresas deben contar con los implementos necesarios para
fabricar productos que estén al alcance de los clientes, con la finalidad de hacer frente a las
exigencias de estos. Por ello, todo debe ser realizado en el momento exacto, a un costo
correcto y con una calidad elevada que permita superar lo esperado por el mercado; de tal
manera que, la importancia radica esencialmente en los costos, es decir saber con precision
los gastos que implican los inventarios, los fletes, almacenamiento y la documentacion; todo
lo anterior, con el objetivo de saber el precio mas adecuado para el producto final. Ademas,
la gestion logistica considera el servicio al cliente, porque se encarga del contacto con los
consumidores finales, quienes perciben la buena o mala eficiencia brindada por los operarios

de la empresa.



Sandberg (2013) sefiala que, dentro de la gestion logistica se manejan redes logisticas que
involucran todas las labores que se encuentran en un circuito consecutivo que inicia y
termina en el cliente final; estos se dividen en dos: los flujos de bienes y/o servicios (dentro
de la produccion y fabricacion de bienes) y los flujos de informacion (relacion entre los
agentes del mercado y la empresa). Estos flujos ejecutan eficazmente los procesos de la
logistica con el objetivo de relacionar al abastecedor con el usuario final a través de las
tecnologias y asi lograr la satisfaccion total.

Acerca de las actividades logisticas, Cano, Orue, Martinez, Mayett y Lopez (2015) afirman
que, las areas claves de la gestion logistica se dividen en: produccién, la cual se encarga de
la transformacidn de los materiales para poder cumplir con los pedidos que tiene el mercado
de consumo en cantidad de insumos, calidad y tiempo de respuesta; almacenamiento, esta
actividad se refiere a la forma de preservar y mantener en buenas condiciones los productos
terminados para su ingreso; y distribucion, esto es la capacidad de atender a los clientes en
el minimo tiempo posible de transportacion y entrega de los productos terminados por parte
de los encargados.

Por lo que se refiere a la segunda variable calidad de servicio, los autores Torres, Ruiz, Solis
y Martinez (2012) aseguran que, la evolucion de la calidad se origina desde la fase de la
inspeccion hasta la gestion de la calidad total y es asi como en 1450 los autores Frederick
Taylor, Henry Ford y Eli Whitnay introdujeron el término inspeccion, el cual surge a partir
de la existencia de un inspector, quien se encargaba de encontrar las imperfecciones en los
productos Y tratar de solucionarlos para que cumplan con los estandares que se establecian
en las organizaciones por parte del departamento de inspeccion y verificacion, los cuales
efectuaban mediciones para cumplir con la calidad exigida por los clientes. En 1920 los
creadores William Deming y Walter Shewhart de la fase de control de calidad, muestran que
esta se encontraba en los procesos y no solo en el producto final; ademas, dentro de una
organizacion la obligacion recaia solamente en el departamento de produccion, en donde las
medidas de control se realizaban por medio de instrumentos estadisticos y muestras piloto
con la finalidad de identificar los errores del producto. En 1960, Joseph Juran y Kaoru
Ishikawa lograron que la palabra calidad fuese vista como un compromiso para todos los
departamentos de una empresa, teniendo como factores claves la organizacion y la
coordinacion, que permitian prevenir situaciones de riesgo a través de planes de
contingencia. Después de 20 afios, los cambios en el aspecto de la calidad se dieron gracias

a la influencia de la Organizacién Internacional para la Estandarizacion (1SO), la cual



permitio que la calidad se convierta en una estrategia para que las empresas puedan tener
una ventaja competitiva frente a sus competidores; en ese punto, la responsabilidad recaia
en toda la organizacién, es decir las altas direcciones estaban netamente involucradas en todo
el proceso, ya que la orientacion de la calidad no solo estaba en el producto sino en las
personas. Luego, en 1990 se cre6 el modelo de excelencia EFQM fomentado por la
Fundacion Europea para la Gestion de Calidad brindando a las organizaciones el beneficio
de innovar y renovar, por medio de test de autoevaluaciones asegurando el minimo margen
de error en el producto con el proposito de que se puedan superar las expectativas de los
grupos de interés, quienes exigian cada vez mas productos insumos con caracteristicas
acorde a sus necesidades.

En relacion a los conceptos de calidad y servicio, se redactan en el siguiente parrafo:

Segin Deming (1989), “calidad significa interpretar las exigencias de los clientes en
aspectos medibles, de esa manera estos estaran dispuestos a pagar el precio establecido del
bien y/o servicio”. Mientras tanto, Reed, Lemak & Mero (2000) consideran que, “es el
impacto que tiene un producto y/o servicio para que sea aceptado y pueda satisfacer las
necesidades basicas de los clientes”. En cuanto al término servicio, Oliver (1993) manifiesta
que, “es aquella actividad que otorga la empresa a sus clientes, con el propésito de que estos
queden complacidos”. De igual manera, Lovelock (1983) sefiala que, “implican funciones
orientadas a la interaccion con los clientes de forma presencial o por medio de
telecomunicaciones”. Por lo tanto, conociendo ambos términos los autores Parasuraman,
Zeithaml & Berry (1988), definen que la calidad de servicio, “es el resultado final de la
percepcion de los clientes y depende si el servicio ha cubierto o no sus expectativas y
necesidades”. Desde otra perspectiva, Atencio y Gonzales (2007) mencionan que, “es la
sensacion que tienen los usuarios con respecto a la interaccién entre el cumplimiento por
parte de la empresa en la creacion de valor en los productos y los deseos que el mercado
espera”.

A su vez Najul (2011) nos dice que, la calidad de servicio que ofrece una empresa juega un
papel importante debido a que es el nivel de satisfaccion que se otorgara a los clientes,
quienes miden el grado de cumplimiento de la entrega del producto y si estan acorde a las
caracteristicas esperadas. Por tal motivo, la empresa debe considerar la utilizacion de
tecnologias y la innovacion en sus procesos para garantizar la calidad en sus productos y la
rapida capacidad de respuesta, con la finalidad de obtener resultados positivos que permitan

el crecimiento y liderazgo de la empresa en el mercado.



Por otra parte, Garvin (1988) determina que la calidad esta conformado por cinco enfoques:
Enfoque trascendente, en este enfoque la calidad tiene su aplicacion tanto en productos,
procesos Yy servicios de manera trascendental, lo cual quiere decir que sobrepasa los limites
fijados; no obstante, el principal problema es en cuanto a la medicion de la experiencia vivida
a partir de la entrega del producto, esto resulta un impedimento para la organizacion en la
toma de decisiones, ya que no tiene una opinion general que sirva como base para establecer
medidas. Enfoque basado en el producto, esta basado en los estandares determinados para
medir la calidad del producto sin considerar las percepciones de los clientes; sin embargo,
es de caracter abstracto dado a que no todas las personas tienen una misma opinién de los
valores agregados que tiene un producto. Enfoque basado en el cliente, se orienta en su
satisfaccion y cumplimiento de sus expectativas, es decir esta relacionado con las
percepciones que tienen estos del producto y/o servicio; por lo cual este enfoque sefiala que
la organizacion seré productiva si cumple con los deseos de los usuarios. Enfoque basado en
la produccién, propone que la calidad proviene de los procesos involucrados en la
fabricacion de los productos, los cuales tienen que cumplir ciertas especificaciones para ser
considerados como apropiados; por el contrario, el obstaculo de este enfoque se basa en la
constante mejora de los procesos internos de la empresa respecto a la fabricacion de los
productos, dejando de lado la importancia de las necesidades del mercado. Enfoque basado
en el valor, sugiere que existe una estrecha relacion entre la calidad y el precio establecido,
lo cual quiere decir que un producto es de calidad si otorga beneficios extras en comparacion
a la competencia y tiene un precio inferior o semejante.

Para finalizar, los factores determinantes de la calidad de servicio son propuestas por
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988), quienes proponen el modelo SERVQUAL que
permite evaluar las percepciones de los clientes a través de cinco dimensiones: Elementos
tangibles, es el aspecto que tienen las instalaciones y equipos de trabajo que brinda el servicio
al pablico. Fiabilidad, es la habilidad que debe tener una entidad para brindar un servicio de
forma segura, esto quiere decir que la empresa tiene que ofrecer el producto y/o servicio sin
defectos. Seguridad, es la sensacion que tiene el usuario al momento de confiar en la
capacidad que tiene la empresa para resolver sus inquietudes, es decir si los encargados estan
capacitados para atender y solucionar con cortesia. Capacidad de respuesta, es la
disponibilidad de la empresa para entregar de forma rapida los pedidos solicitados; ademas,

la posibilidad de prestar un servicio post venta y atencién a los reclamos. Empatia, es la
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amabilidad que muestra el operario al momento de resolver las dudas de los clientes y de la
misma forma brindar una atencion personalizada que permita conocer sus requerimientos.
En cuanto a los enfoques conceptuales que estan inmersos en toda la investigacion, se
definen de la siguiente manera:

Eficiencia: “Es el nivel de cumplimiento de los objetivos en base a los resultados, sin
considerar la cantidad de recursos” (Cornali, 2012)

Just in time: “ES un método utilizado por las empresas para eliminar los defectos a través de
la produccion y fabricacion, que tiene como resultado minimos inventarios, y un elevado y
eficiente servicio de calidad” (Vidal, 2007)

Cadena de suministro: “Es la agrupacion de varias actividades que deben estar sincronizadas
en funcion a tres elementos: el ambiente de diferentes proveedores, el proceso de
transformacion para la creacion del producto y una red amplia de distribuidores para
satisfacer la demanda” (Beamon, 1998)

Cuello de botella: “Es un recurso (incluye maquinarias, personas y herramientas) que tiene
una limitacién en el proceso de produccién por el exceso de inventario en espera, lo que
causa restricciones para cumplir con la demanda y afecta totalmente los resultados”
(Aguilera, 2000)

Stock: “Es la proporcion de materiales o existencias que se encuentran disponibles en una
circunstancia dada para su respectiva comercializacion y venta” (Duran, 2012)

Planificar: “Es un procedimiento planeado a futuro con el fin de cumplir con los objetivos
y/0 metas propuestas” (Dolph, 2016)

Dirigir: “Permite instaurar las politicas que se deben seguir para que el recurso humano de
una empresa cumpla con los propdsitos institucionales establecidos” (Dextre y Rivas, 2012)
Por lo que se refiere al cumplimiento de los objetivos de este trabajo de investigacion se
formuld la siguiente pregunta: ;Como es la Gestion logistica y la Calidad de servicio de la
Empresa agua de mesa Shalom’s, Chimbote 2019?

Acerca de las razones por las cuales se realiz6 esta investigacion, se argumenta mediante
cinco aspectos: Conveniente, ya que se pretendid describir la gestidn logistica y la calidad
de servicio de la empresa agua de mesa Shalom’s en la ciudad de Chimbote 2019, brindando
asi informacion sustancial sobre la importancia de la gestion logistica como factor primordial
para entregar un servicio de calidad a los clientes. Relevancia social, porque se ayudo a la
empresa mediante este trabajo, de forma que los encargados fueron conscientes de los

cambios que debian realizar a un futuro; también, se contribuyé de forma positiva a la
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sociedad y sirvio de guia para las empresas comerciales de la regién. Implicancia préactica,
puesto que se realizé con la finalidad de resolver la problemaética existente en la gestion
logistica de la empresa, la cual no se desarroll6 de manera adecuada y como resultado afecto
el servicio entregado a los clientes. Valor tedrico, debido a que este trabajo sirvio como
referencia para universitarios, investigadores y empresarios que quieran obtener informacion
sobre temas de gestion logistica y calidad de servicio en una empresa del rubro comercial;
de igual forma, se aportaron teorias como sustento para las futuras investigaciones
académicas de la comunidad estudiantil. Utilidad metodologica, en vista de que el trabajo
tenia como objeto de estudio a las dos variables tanto la gestion logistica como la calidad de
servicio, las cuales fueron sometidas a un método de andlisis de datos, teniendo como
instrumento de respaldo el cuestionario que fue aplicado a los trabajadores y clientes de la
empresa.

Por otro lado, no se planted hipdtesis en este trabajo debido a que el nivel de investigacion
es descriptivo y esto se sustenta en que: “Las investigaciones cuantitativas que proponen
hipdtesis son todos aquellos estudios explicativos o correlacionales, y también los
descriptivos que tratan de predecir sucesos” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010, p. 92).
Finalmente, el objetivo general de la investigacion es describir la gestion logistica y la
calidad de servicio de la empresa agua de mesa Shalom’s, Chimbote 2019.

Mientras que, los objetivos especificos son: determinar el proceso de almacenamiento de la
empresa agua de mesa Shalom’s, Chimbote 2019; determinar el proceso de distribucion de
la empresa agua de mesa Shalom’s, Chimbote 2019; identificar los elementos tangibles de
la empresa agua de mesa Shalom’s, Chimbote 2019; identificar la fiabilidad de la empresa
agua de mesa Shalom’s, Chimbote 2019; identificar la capacidad de respuesta de la empresa
agua de mesa Shalom’s, Chimbote 2019; identificar la seguridad de la empresa agua de mesa
Shalom’s, Chimbote 2019; identificar la empatia de la empresa agua de mesa Shalom’s,
Chimbote 2019; y plantear una propuesta de gestion logistica y calidad de servicio para la
empresa agua de mesa Shalom’s, Chimbote 2019.
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III. METODO

3.1 Tipoy disefio de investigacion
“El enfoque cuantitativo es secuencial y demostrativo que emplea la recoleccion de
datos para obtener cifras numéricas” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010, p. 4)
Se aplicd el tipo de investigacion cuantitativa, ya que permitié evaluar y medir las
variables en términos numeéricos y valores.
Disefio de Investigacion
“La investigacion o estudio en donde las variables no tienen ningun tipo de
manipulacion, sino que solo se observaran en su ambiente habitual para posteriormente
analizarlos y obtener resultados” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010, p. 149)
El disefio de investigacion mas conveniente y adecuado para este trabajo fue No
Experimental, porque no existié manejo de variables.
A su vez, el disefio de investigacion no experimental se clasifica por ser transeccionales
y/o longitudinales, pero en este caso el méas apropiado fue el transeccional o transversal.
“El disefio transversal recoge informacion o datos en una misma situacioén y en un solo
lapso” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010, p. 151)
Nivel de Investigacion
“Son aquellos estudios que pretenden detallar las caracteristicas y particularidades de
ciertos grupos, personas, objetos u otros fenomenos. Esto quiere decir que, este tipo de
estudio intenta reunir informacion sobre las variables mas no relacionarlas” (Hernandez,
Ferndndez y Baptista, 2010, p. 80)
El nivel de investigacion fue descriptivo, puesto que se conocié y definié el

comportamiento de los fendmenos en observacion.

Esquema:

M-0

Donde:
M: Muestra con quien(es) vamos a realizar el estudio.
O: Informacion (observaciones) relevante o de Interés

que recogemos de la muestra.
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3.2 Operacionalizacion de variables

terminados, desde los
aprovisionadores hasta
los puntos de
fabricacion 'y desde
estos hasta los clientes.

(Bowersox, 1983)

distribuido a los clientes en el
tiempo acordado. Entonces, la
gestion logistica fue medido a
través de dos dimensiones:

almacenamiento y distribucién.

Distribucion

Pedidos trasladados

y entregados

Tiempo de llegada

de los pedidos

Devoluciones

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ,
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Control de productos
Comprende la terminados
administracion de los Es of i |
r m .
materiales y la 5 €1 Proceso que implica € Almacenamiento | Stock de productos
o requerimiento de materiales
planificacion de las |
ara que luego pase por un .
actividades para el hara 4 @Pp p Entrada de bidones
o proceso de transformacion con
movimiento de las o retornados
] ) la  finalidad de  obtener
. o materias primas, ) ) )
Gestion logistica productos tangibles que sera Ordinal
elementos y productos Transporte
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Calidad de

servicio

Es el resultado final de
la percepcion de los
clientes y depende si el
servicio ha cubierto o no
sus  expectativas y
necesidades.
(Parasuraman, Zeithaml
& Berry, 1988)

Es la apreciacion diferenciada
que tiene el cliente sobre lo que
recibe y esperaba obtener. Por
ello, la calidad de servicio fue
medida por medio de las
siguientes dimensiones:
elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta,

seguridad y empatia.

Operarios

Elementos
Tangibles .
Equipo de transporte
Promesa de servicio
Fiabilidad ~ .
Interés en solucionar
problemas
) Servicio post venta
Capacidad de
respuesta »
Atencion a reclamos
Conocimiento del
) producto
Seguridad
Confianza
Preocupacion por el
] cliente
Empatia _
Atencion

personalizada

Ordinal
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3.3 Poblacion, muestra y muestreo
“La poblacién esta conformado por un grupo de individuos u objetos que tienen
caracteristicas en comun en un mismo ambiente y varian en un lapso de tiempo” (Vara,
2012, p. 221)
Poblacién 1: Los 10 trabajadores operativos de la empresa agua de mesa Shalom’s, afio
2019.
Poblacion 2: En total 1,150 clientes que consumen los productos, segun la base datos en
el afio 2019 de la empresa agua de mesa Shalom’s.
Muestra
“La muestra censal se refiere a que todo el grupo de estudio sin ninguna distincién son
considerados para el estudio” (Alvarenga, Reding, Navarro & Cossio, 2010)
Muestra 1: En el caso de los trabajadores se consider6 a los 10 en su totalidad por ser
un numero reducido de individuos, es decir se considera una muestra censal.
Muestra 2: Sobre los clientes, fue necesario aplicar una formula para determinar el
tamarfio de la muestra y considerando que la poblacion es finita se procedi6 a delimitarlo

de la siguiente forma:

3 NxZ%’xpxq
" (N-1)xE? + Z2xpxq

n

Donde: n: tamafio de la muestra
N: poblacion
Z: valor asociado al nivel de confianza (95%)
p: probabilidad de éxito (0.5)
q: probabilidad de fracaso (1-p)
E: error de la estimacion (0.05)

Reemplazando:
1,150 x 1.962 x 0.5 x 0.5
~ (1,150 — 1) x 0.052 + 1.962x 0.5x 0.5
4,417.84 x 0.25
= 2.8725 + 0.9604

_1,104.46
©3.8329

n = 288

n

n
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Muestreo

“El muestreo probabilistico permite conocer la posibilidad de que cada componente
tenga la oportunidad de ser elegido por medio de una seleccion al azar” (Otzen &
Manterola, 2017, p. 228)

Muestreo para la poblacién 2: Probabilistico — aleatorio simple, ya que por casualidad
se eligio el grupo de estudio.

Criterios de seleccion

“Son aquellos parametros tanto de inclusién (caracteristicas demogréficas, etc.) y
exclusion (las mismas caracteristicas que pueden obstaculizar los datos)” (Arias,
Villasis & Miranda, 2016)

En criterios de inclusion para trabajadores: Un afio de antigiiedad, tener el cargo de
trabajador operativo y ser contratado (planilla).

En criterios de exclusién para trabajadores: Menos de un afio, ser trabajador de
produccion y no tener un contrato.

En criterios de inclusion para clientes: Residentes de la ciudad de Chimbote, y tener
edades entre 20 a 60 afios.

En criterios de exclusion para clientes: No residir en la ciudad de Chimbote, y ser
menores de 20 y mayores de 60 afos.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

“La encuesta es una técnica mas usual para las investigaciones que tienen como
proposito levantar informacion de poblaciones extensas y realizar el tratamiento
estadistico” (Kuznik, Hurtado & Espinal, 2010, p. 317)

En este trabajo se utilizd la encuesta como la técnica mas adecuada para determinar la
gestion logistica y la calidad de servicio por medio de la informacion recolectada.
Instrumento

“Es un formato estructurado que posibilita recoger datos de las variables por medio de
la formulacion de preguntas con alternativas pre-definidas” (Vara, 2012, p. 255)

Se utiliz6 el cuestionario que estuvo compuesto por preguntas cerradas para cada
variable y de acuerdo a cada dimension e indicador. Ademas, las preguntas estuvieron
conformadas por alternativas que obedecen a una escala de Likert.

Cuestionario de gestion logistica: La elaboracion de este cuestionario es de propia
autoria basandonos en la teoria de Cano et al. (2015), el cual cuenta con tres
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dimensiones: produccion, almacenamiento y distribucion; no obstante, se utiliz6 dos
dimensiones: almacenamiento y distribucién, ya que solo se encuentra dirigido a los
trabajadores operativos de la empresa. El cuestionario estd compuesto por 15 items que
estan acorde a una escala de Likert y tienen como alternativas: nunca, la mayoria de las
veces no, algunas veces si/ algunas veces no, la mayoria de las veces si y siempre. La
calificacion de cada una de ellas oscila entre 1 a 5, donde 1 significa “nunca” y 5
“siempre”. (Anexo 2y 4)

Cuestionario de calidad de servicio: Este cuestionario es de propia autoria y se realizo
basandonos en la teoria de Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988), quienes proponen el
modelo SERVQUAL y esta conformado por cinco dimensiones: elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia; compuesto por 17 items que
estan de acuerdo a una escala de Likert con las siguientes alternativas: nunca, la mayoria
de las veces no, algunas veces si/ algunas veces no, la mayoria de las veces si y siempre.
La calificacion de cada una de ellas oscila entre 1 a 5, donde 1 significa “nunca” y 5
“siempre”. (Anexo 3y 5)

Validez

“Es el nivel de conviccion que un instrumento es capaz de medir de las variables para
confirmar si es valido o no” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010, p. 201)

Se requirio el juicio de expertos que estén acorde a la linea de investigacion de esta tesis,
los cuales estuvieron conformados por tres docentes de la Universidad César Vallejo y
quienes evaluaron la encuesta con la finalidad de garantizar que las preguntas fueran
correctamente elaboradas. (Anexo 6)

Confiabilidad

“Es el grado de confianza que se produce cuando el instrumento es aplicado
repetidamente a los mismos sujetos y en consecuencia genera resultados semejantes”
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010, p. 200)

Con la validacion del instrumento por parte de los expertos se empled la prueba piloto
a los 10 trabajadores operativos de la empresa y a los 20 clientes que consumen el agua
de mesa Shalom’s, estos fueron sometidos al método de Alfa de Cronbach (Anexo 7), y
asi se obtuvo una matriz de base de datos consolidada por cada variable. (Anexo 8)
Procedimientos

“Es un conjunto de datos que se realizan de forma ordenada y secuencial para lograr un

fin o resultado que cumpla con las expectativas” (Karafili, Spanaki & Lupu, 2018)
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3.6

3.7

El trabajo de campo de la presente tesis se desarroll6 gracias a la autorizacion por parte
del Gerente de la empresa agua de mesa Shalom’s (Anexo 9), quien concedio la entrada
al establecimiento para encuestar a sus colaboradores, los cuales fueron en total 10 y asi
determinar la variable gestion logistica. Ademas, permitio el acceso a la base de datos
de los clientes que consumen agua en bidones (Anexo 10); de tal manera que, se
procedi0 a visitar a cada una de las direcciones que conforman los sectores de Chimbote
y Nuevo Chimbote (Sector 1: Garatea hasta San Luis — Sector 2: Puente Lacramarca
hasta Bruces — Sector 3: Puente Lacramarca hasta la Avenida Galvez — Sector 4:
Avenida Galvez hasta Vivero Forestal — Sector 5: Lomas de Sider hasta Coishco)
durante el mes de abril del afio 2019 con la finalidad de aplicar el instrumento
previamente validado y evidenciar los hechos por medio de imagenes (Anexo 11); de
esa manera se evalud la variable calidad de servicio. Cabe mencionar que, las fuentes
de datos fueron de tipo primarias, ya que el levantamiento de informacion fue de forma
directa; y, por ultimo, las respuestas obtenidas previamente codificadas se transfirieron
a una matriz de datos y se prepararon para su analisis de datos mediante el paquete
estadistico IBM SPSS v.24 en espafiol.

Método de andlisis de datos

“En la investigacion cuantitativa se procede a evaluar datos estadisticos sobre las
variables en estudio con la intencion de obtener resultados” (Vara, 2012, p. 331)

El método que se utilizé fue la estadistica descriptiva simple para reunir un conjunto de
datos que fueron procesados por medio los softwares SPPS y Excel, los cuales generaron
tablas y graficos.

Aspectos éticos

“Las investigaciones de cualquier indole deben regirse bajo principios éticos para su
construccion y sobre todo para la recoleccion de datos” (Sandelowski & Barroso, 2000)
Este trabajo cumplio con los criterios de la tesis cuantitativa de la Universidad César
Vallejo y con las normas APA en base a las fuentes citadas. Ademas, se respetaron tres
aspectos: el anonimato, porque se mantuvo en reserva el nombre de los encuestados; la
confidencialidad, puesto que los datos obtenidos sirvieron para el tratamiento
estadistico; y la beneficencia, ya que se entregd a la empresa Shalom’s una propuesta
con la finalidad de que fortalezca su logistica y en pro la calidad de servicio que entrega

a sus clientes.
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IV. RESULTADOS

Objetivo General: Describir la gestion logistica y la calidad de servicio de la empresa agua
de mesa Shalom’s, Chimbote 2019.

Tabla 1

Descripcidn de la Gestion logistica segln los trabajadores de la empresa agua de mesa Shalom's,
Chimbote 2019.

Variable Niveles Recuento %
Bueno 4 39%

., . Reqular 1 T%
Gestion Logistica g °
Malo 6 54%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores operativos y clientes de la empresa agua de mesa
Shalom’s, Chimbote 2019.

Figura 1. Descripcion de la Gestion logistica segun los trabajadores de la empresa agua de mesa
Shalom's, Chimbote 20109.
Fuente: Tabla 1.

Interpretacion:

En la tabla 1 se observa que, el 54% de los trabajadores operativos indica que la gestion

logistica tiene un nivel malo y el 39% menciona que tiene un nivel bueno.
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Tabla 2

Descripcién de la Calidad de servicio segun los clientes de la empresa agua de mesa Shalom's,
Chimbote 2019.

Variable Niveles Recuento %
Bueno 150 52%
. - Regular 18 6%
Calidad de Servicio
Malo 120 42%
Total 288 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa agua de mesa Shalom’s, Chimbote 2019.

Figura 2. Descripcion de la Calidad de servicio segln los clientes de la empresa agua de mesa
Shalom'’s, Chimbote 2019.

Fuente: Tabla 2.
Interpretacion:

En la tabla 2 se muestra que, el 52% de los clientes menciona que la calidad de servicio

tiene un nivel bueno y el 42% opina que tiene un nivel malo.
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Tabla 3

Descripcidn de la Gestidn logistica por dimensiones segun los trabajadores operativos de la empresa
agua de mesa Shalom's, Chimbote 2019.

Almacenamiento Distribucion
N° % N° %
Gestion Logistica Bueno 4 40% 4 40%
Regular 0 0% 1 10%
Malo 6 60% 5 50%
Total 10 100% 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores operativos de la empresa agua de mesa Shalom’s,
Chimbote 2019.

Almacenamiento Distribucion

Figura 3. Descripcion de la Gestion logistica por dimensiones segun los trabajadores operativos de
la empresa agua de mesa Shalom's, Chimbote 2019.

Fuente: Tabla 3.
Interpretacion:

En la tabla 3 se observa que, el 60% (6) de los trabajadores operativos de la empresa agua
de mesa Shalom’s opina que existe un mal almacenamiento, por el contrario, el 40% (4)
menciona que el almacenamiento tiene un nivel bueno. Acerca de la segunda dimension, el
50% (5) de los trabajadores operativos de la empresa agua de mesa Shalom’s manifiesta que

la distribucion es mala, en contraste el 40% (4) sostiene que tiene un buen nivel.
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Tabla 4

Descripcién de la Calidad de servicio por dimensiones segln los clientes de la empresa agua de
mesa Shalom's, Chimbote 2019.

El t N C idad d . .
eme_n 05 Fiabilidad apaciad de Seguridad  Empatia
Tangibles respuesta
Calidad Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
d?_ Bueno 207 72% 111 39% 141 49% 168 58% 124 43%
servicio

Regular 15 5% 12 4% 19 7% 14 5% 30 10%

Malo 66 23% 165 57% 128 44% 106 37% 134 47%

Total 288 100% 288 100% 288 100% 288 100% 288 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa agua de mesa Shalom’s, Chimbote 2019.

Elementos Tangibles Fiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad Empatia

Figura 4. Descripcion de la Calidad de servicio por dimensiones segln los clientes de la empresa
agua de mesa Shalom's, Chimbote 2019.

Fuente: Tabla 4.
Interpretacion:

En la tabla 4 se muestra que, el 72% (207) de los clientes de la empresa agua de mesa
Shalom’s opina que los elementos tangibles tienen un nivel bueno, mientras que el 23% (66)
menciona lo contrario. Sobre la segunda dimension, el 57% (165) de los clientes indica que
la fiabilidad es mala en contraste el 39% (111) manifiesta que tiene un buen nivel. Con
respecto a la capacidad de respuesta, el 49% (141) de los clientes sefiala que es bueno, por
el contrario, el 44% (128) menciona que es malo. Seguidamente, en la dimension seguridad
el 58% (168) de los clientes sostiene que el nivel es bueno, no obstante, el 37% (106) indica
que es malo. Finalmente, en la dimension empatia el 47% (134) de los clientes opina que €s

malo y el 43% (124) manifiesta que tiene un nivel bueno.
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Obijetivo especifico 1: Determinar el proceso de almacenamiento de la empresa agua de mesa
Shalom’s, Chimbote 2019.

Tabla 5

Almacenamiento segun los trabajadores operativos de la empresa agua de mesa Shalom's, Chimbote
2019.

) Bueno Regular Malo Total
Almacenamiento
Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
I
Control de productos o g0 1 10% 4 40% 10 100%
terminados
Stock de productos 1 10% 0 0% 9 90% 10 100%
Entrada de bidones
! 4 40% 0 0% 6 60% 10 100%
retornados

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores operativos de la empresa agua de mesa Shalom’s,

Chimbote 2019.

ALMACENAMIENTO

mBueno mRegular = Malo

90%

60%

50%

S =
o o
< <
B X
o o
— — o o
X X
m -
CONTROL DE PRODUCTOS STOCK DE PRODUCTOS ENTRADA DE BIDONES
TERMINADOS RETORNADOS

Figura 5. Almacenamiento segun los trabajadores operativos de la empresa agua de mesa Shalom's,
Chimbote 2019.
Fuente: Tabla 5.

Interpretacion:

En la tabla 5 se observa que, el 50% (5) de los trabajadores operativos de la empresa agua
de mesa Shalom’s menciona que el control de los productos terminados tiene un nivel bueno
y el 10% (1) indica que tiene un nivel regular; el 90% (9) sefiala que el stock de productos
tiene un nivel malo y el 10% (1) opina que tiene un nivel bueno; finalmente el 60% (6)
manifiesta que la entrada de bidones retornados tiene un nivel malo y el 40% (4) sefiala que

tiene un buen nivel.
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Obijetivo especifico 2: Determinar el proceso de distribucion de la empresa agua de mesa
Shalom’s, Chimbote 2019.
Tabla 6

Distribucidon segun los trabajadores operativos de la empresa agua de mesa Shalom's, Chimbote
2019.

L Bueno Regular Malo Total
Distribucién
Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
Transporte 4 40% 2 20% 4 40% 10 100%
Pedidos trasladados y 40% 0 0% 6 60% 10 100%
entregados
Tiem Il
lempo de llegadade o g, 0 0% 5  50% 10 100%
los pedidos
Devoluciones 2 20% 1 10% 7 70% 10 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores operativos de la empresa agua de mesa Shalom’s,

Chimbote 2019.

DISTRIBUCION

mBueno mRegular = Malo

60%
50%
50%
70%

40%
40%

I o
20%
0%
0%
20%
10%

TRANSPORTE PEDIDOS TIEMPO DE LLEGADA DEVOLUCIONES
TRASLADADOS Y DE LOS PEDIDOS
ENTREGADOS

Figura 6. Distribucion segun los trabajadores operativos de la empresa agua de mesa Shalom's,
Chimbote 2019.

Fuente: Tabla 6.

Interpretacion:

En la tabla 6 se muestra que, el 40% (4) de los trabajadores operativos menciona que el
transporte tiene un nivel malo y el 20% (2) manifiesta que tiene un nivel regular; el 60% (6)
sefiala que los pedidos trasladados y entregados tiene un nivel malo y el 40% (4) sostiene
que tiene un nivel bueno; el 50% (5) opina que el tiempo de llegada de los pedidos tiene un
nivel malo y el otro 50% (5) indica que tiene un nivel bueno; el 70% (7) manifiesta que las

devoluciones tiene un nivel malo y el 10% (1) indica que tiene un nivel regular.
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Obijetivo especifico 3: Identificar los elementos tangibles de la empresa agua de mesa
Shalom’s, Chimbote 2019.

Tabla 7

Elementos tangibles segun los clientes de la empresa agua de mesa Shalom's, Chimbote 2019.

) Bueno Regular Malo Total
Elementos tangibles
Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
Operarios 203  70% 14 5% 71 25% 288 100%
Equipo de transporte 212  74% 16 6% 60 21% 288 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa agua de mesa Shalom’s, Chimbote 2019.

ELEMENTOS TANGIBLES

mBueno ®Regular = Malo

70%
74%

25%
21%

5%
6%

OPERARIOS EQUIPO DE TRANSPORTE

Figura 7. Elementos tangibles segln los clientes de la empresa agua de mesa Shalom's, Chimbote
20109.
Fuente: Tabla 7.

Interpretacion:

En la tabla 7 se observa que, el 70% (203) de los clientes de la empresa agua de mesa
Shalom’s opina que el aspecto de los operarios tiene un nivel bueno, por el contrario, el 5%
(14) menciona que tiene un nivel regular. Por otro lado, el 74% (212) de los clientes opinan
que el equipo de transporte de la empresa tiene un nivel bueno, en contraste el 6% (16)

manifiesta que tiene un nivel regular.
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Obijetivo especifico 4: Identificar la fiabilidad de la empresa agua de mesa Shalom’s,
Chimbote 2019.

Tabla 8

Fiabilidad segln los clientes de la empresa agua de mesa Shalom's, Chimbote 2019.

o Bueno Regular Malo Total
Fiabilidad
Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
Promesa de servicio 104 36% 9 3% 175 61% 288 100%
I : luci
nieres en solucionar o0 430 18 6% 145 50% 288 100%
problemas

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa agua de mesa Shalom’s, Chimbote 2019.

FIABILIDAD

mBueno mRegular ®mMalo

61%
43%
50%

36%

3%
6%

PROMESA DE SERVICIO INTERES EN SOLUCIONAR PROBLEMAS

Figura 8. Fiabilidad segun los clientes de la empresa agua de mesa Shalom's, Chimbote 2019.
Fuente: Tabla 8.

Interpretacion:

En la tabla 8 se muestra que, el 61% (175) de los clientes de la empresa agua de mesa
Shalom’s opina que la promesa de servicio por parte de la entidad tiene un nivel malo, por
el contrario, el 36% (104) menciona que tiene un buen nivel. Por Gltimo, el 50% (145) indica
que el interés en solucionar problemas por parte de la empresa tiene un nivel malo y el 43%

(125) menciona que tiene un buen nivel.
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Obijetivo especifico 5: Identificar la capacidad de respuesta de la empresa agua de mesa
Shalom’s, Chimbote 2019.

Tabla 9

Capacidad de respuesta segun los clientes de la empresa agua de mesa Shalom's, Chimbote 2019.

Capacidad de Bueno Regular Malo Total
respuesta Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
Servicio postventa 135 47% 19 7% 134 47% 288 100%
Atencion areclamos 161 56% 19 7% 108 38% 288 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa agua de mesa Shalom’s, Chimbote 2019.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

mBueno ®™Regular mMalo

47%
47%
56%

38%

7%
7%

SERVICIO POST VENTA ATENCION A RECLAMOS

Figura 9. Capacidad de respuesta segin los clientes de la empresa agua de mesa Shalom's, Chimbote
20109.

Fuente: Tabla 9.

Interpretacion:

En la tabla 9 se observa que, el 47% (134) de los clientes de la empresa agua de mesa
Shalom’s opina que el servicio post venta tiene un nivel malo, por el contrario, el 7% (19)
menciona que tiene un nivel regular. Finalmente, el 56% (161) indica que la atencion a
reclamos por parte de la empresa tiene un nivel bueno, y el 38% (108) manifiesta que tiene

un nivel malo.
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Obijetivo especifico 6: Identificar la seguridad de la empresa agua de mesa Shalom’s,
Chimbote 2019.

Tabla 10

Seguridad segun los clientes de la empresa agua de mesa Shalom's, Chimbote 2019.

Bueno Regular Malo Total

Seguridad
Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %

Conocimiento del
producto
Confianza 256 89% 13 5% 19 7% 288 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa agua de mesa Shalom’s, Chimbote 2019.

79  27% 16 6% 193 67% 288 100%

SEGURIDAD

mBueno mRegular mMalo

89%

67%

27%

6%
5%
7%

CONOCIMIENTO DEL PRODUCTO CONFIANZA

Figura 10. Seguridad segun los clientes de la empresa agua de mesa Shalom's, Chimbote 2019.
Fuente: Tabla 10.

Interpretacion:

En la tabla 10 se muestra que, el 67% (193) de los clientes de la empresa agua de mesa
Shalom’s opina que el conocimiento del producto por parte de los operarios tiene un nivel
malo, por el contrario el 27% (79) menciona que tiene un nivel bueno. Por ultimo, el 89%
(256) indica que la confianza que brinda la empresa tiene un nivel bueno y el 5% (13)

menciona que tiene un nivel regular.
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Obijetivo especifico 7: lIdentificar la empatia de la empresa agua de mesa Shalom’s,
Chimbote 2019.

Tabla 11

Empatia segun los clientes de la empresa agua de mesa Shalom's, Chimbote 2019.

Bueno Regular Malo Total

Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %

Empatia

Preocupacion por el
cliente
Atencion
personalizada
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa agua de mesa Shalom’s, Chimbote 2019.

122 42% 29 10% 137  48% 288 100%

126  44% 32 11% 130 45% 288 100%

EMPATIA

mBueno ®Regular ®Malo

42%
48%
44%
45%

10%
11%

PREOCUPACION POR EL CLIENTE ATENCION PERSONALIZADA

Figura 11. Empatia segun los clientes de la empresa agua de mesa Shalom's, Chimbote 2019.
Fuente: Tabla 11.

Interpretacion:

En la tabla 11 se observa que, el 48% (137) de los clientes de la empresa agua de mesa
Shalom’s sostiene que la preocupacion por el cliente por parte de la entidad tiene un nivel
malo, el 42% (122) menciona que tiene un buen nivel. Finalmente, el 45% (130) de los
clientes indica que la atencion personalizada tiene un nivel malo y el 11% (32) menciona

que tiene un nivel regular.
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V. DISCUSION

Entre los trabajos previos mencionados en la presente tesis, se seleccionaron aquellas que
guardan mayor relacién con los resultados obtenidos. Por lo tanto, Calderén y Cortenero
(2014) en su tesis para optar el titulo “Evaluacion de la gestion logistica y su influencia en
la determinacion del costo de ventas de la Empresa Distribuciones NAYLAMP S.R.L
ubicada en la Ciudad de Chiclayo en el afio 2013”, en donde se comprobd que el 59% del
personal manifestd que la gestion logistica de la distribuidora no se cumplia de manera
eficiente debido a la mala programacién de las entradas y salidas de las mercaderias, asi
como también la ausencia de un sistema que se encargue de registrar la cantidad de productos
que se encuentran en almacén. El anterior resultado concuerda con la presente investigacion,
ya que mediante la tabla 1 sobre la variable gestion logistica, se detectd que el 54% de los
trabajadores operativos de la empresa Shalom’s indicaron que el desarrollo de los procesos
logistico es malo y por ende, afecta las actividades que se realizan en torno al cliente creando
un ambiente desagradable e insatisfactorio.

La autora Ortiz (2017) en su tesis denominada “Gestion logistica y su efecto en la
rentabilidad en la empresa Anita de Tello E.l.R.L Trujillo afio 2016, en la cual registré que
el 66% de colaboradores mencionaron que la empresa no contaba con personal encargado
de verificar la calidad de los productos, por ello tendian a descomponerse ante el calor y
Ilegarian en mal estado a los almacenes, perjudicando a la empresa con un efecto negativo
en su rentabilidad. Lo anterior no guarda relacion con la presente investigacion, puesto que
mediante la tabla 5, respecto al indicador de control de productos terminados, se detectd que
el 50% de los colaboradores manifestd que tiene un nivel bueno, debido a que la mayoria de
veces se embalan correctamente los productos, es decir, cumplen con lo exigido por las
normas 1SO de calidad. Asimismo, la autora Ortiz (2017) en su tesis mencioné que, el 73%
del personal de la empresa Anita de Tello opind que la administracion cuenta con una lista
de pedidos diarios, de tal manera gque tienen conocimiento de la cantidad de productos que
despacharan a sus clientes. Esto no guarda relacion con la presente investigacion, puesto que
mediante la tabla 6, respecto al indicador de productos trasladados y entregados, el 60% de
los trabajadores operativos sefialé que tiene un nivel malo, por el motivo de que no se
contaba con los productos suficientes para atender la demanda diaria. Ademas, de acuerdo
al indicador tiempo de llegada de los pedidos, el 50% de los trabajadores manifest6 que tiene

un nivel malo, debido a que la mayoria de veces los pedidos no cumplian con el tiempo
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requerido por los clientes de la empresa. Como ultimo resultado de la tesis de la autora Ortiz
(2017), el 86% del personal indicd que la administracion de la empresa siempre estd
pendiente de cumplir con los requerimientos de los clientes, es decir, después de cada entrega
se encargan de Ilamar a los clientes atendidos para verificar la conformidad de su entrega.
Este resultado esta en desacuerdo con lo manifestado por los trabajadores operativos, ya que
en la presente investigacion respecto a la tabla 5 en relacién al indicador devoluciones, el
70% opind que tiene un nivel malo, pues la mayoria de veces se realizaron devoluciones por
parte de los clientes, debido al inadecuado proceso de envasado.

Cano et al. (2015) en su articulo cientifico “Modelo de gestion logistica para pequefias y
medianas empresas en México”, sostuvo que la logistica estd compuesta por actividades
claves, las cuales son primordiales para que los productos terminados lleguen en buenas
condiciones al consumidor final. No obstante, la empresa Shalom’s no aplica esta teoria en
su totalidad y esto se reflejo en la presente investigacién mediante la tabla 3, en donde se
obtuvo como porcentajes que un 60% y 50% de los trabajadores calificaron con un nivel
malo las dimensiones de almacenamiento y distribucion; pues en almacén no existe un stock
disponible diariamente para la cantidad de pedidos solicitados por los clientes.

El autor Seminario (2015) en su proyecto de tesis titulado “Calidad del servicio en el area
de operaciones de laempresa Servosa Gas SAC - Piura 2015, sefial6 que 73% de los clientes
indico que la empresa brinda un servicio deficiente por la falta de comunicacion entre sus
trabajadores, tiempos excesivos de espera al momento de cargar y descargar los productos y
la mala atencién. El anterior porcentaje se asemeja con la presente investigacion mediante
la tabla 2 sobre la variable calidad de servicio, porque el 42% de los clientes encuestados
opinaron que el servicio entregado por parte de la empresa Shalom’s es malo por el excesivo
tiempo de llegada de los bidones y la falta de conocimiento de los trabajadores.

Jurado (2014) en su tesis de maestria “Calidad de la gestion en el servicio y atencion al
cliente para el mejoramiento de las operaciones internas en restaurantes de lujo en el Centro
Historico de la Ciudad de Quito”, obtuvo como resultado que el 81% de clientes manifesto
que el estado de las instalaciones es muy bueno porque se encuentran en buen estado,
mientras que el 93% sostuvo que la apariencia de los trabajadores es buena, es decir, estan
correctamente uniformados y aseados. Ambos resultados coinciden con la presente
investigacion mediante la tabla 7 respecto al indicador equipo de transporte, en donde el
74% de los clientes menciond que tiene un buen nivel, ya que los vehiculos en los cuales

transportan su bidon estan en buenas condiciones; también respecto al indicador operarios,
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el 70% confirmd que tiene un buen nivel, puesto que el personal operativo la mayoria de
veces estan bien presentados con uniformes que identifica a la empresa en cuestion. Ademas,
el 82% de los clientes sostuvo que el tiempo de espera no fue tan largo como otros
restaurantes de la ciudad. Este resultado no concuerda con la presente investigacion mediante
la tabla 8 respecto al indicador promesa de servicio, en donde el 61% de los clientes indicd
que tiene un nivel malo, debido a que la mayoria de veces los operarios no llegan a tiempo
con su pedido a su domicilio y no realizan el servicio de entrega de los bidones de manera
correcta en criterios de integridad.

De la misma manera, Jurado (2014) en su tesis mencionada en el anterior parrafo manifesto
que el 93% de los clientes opinaron que el personal estuvo preocupado y pendiente en todo
momento de sus solicitudes y sugerencias. El porcentaje esta de acuerdo con la presente
investigacion mediante la tabla 9, respecto al indicador servicio post venta, en la cual el 47%
de los clientes sefial6 que tiene un nivel bueno, ya que la mayoria de veces los operarios
estan disponibles ante cualquier requerimiento y consulta. Como ultimo resultado de la tesis
de Jurado (2014), el 95% de los clientes manifestod que el servicio por parte del personal es
muy bueno, porque estuvieron disponibles a ayudarlos en todo momento con amabilidad. El
primer resultado no coincide con la presente investigacion mediante la tabla 11, sobre el
indicador preocupacion por el cliente, en donde el 48% de clientes opind que tiene un nivel
malo, ya que la empresa la mayoria de veces no se preocupd por atender sus necesidades.
Finalmente, los autores Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) en su articulo titulado
“SERVQUAL: a multiple-item scale for measuring consumer perceptions of services
quality”, argumentaron que la calidad de servicio estd compuesto por cinco factores
determinantes. Esta teoria es utilizada por la empresa en su mayoria porque el 72% de los
clientes confirmaron que los elementos tangibles de la empresa Shalom’s tienen un nivel
bueno sobre todo por el aspecto que muestran al publico, el 49% sostuvo que la capacidad
de respuesta tiene un nivel bueno, no obstante, un porcentaje similar (44%) indicé que es
malo. Seguidamente, el 58% de los clientes manifestd que la seguridad tiene un nivel bueno
porque el agua que ofrece la empresa si es confiable. Por otro lado, la entidad no cumple dos
factores importantes de la calidad de servicio: el primero sobre la fiabilidad, en donde el
57% sefialo que tiene un nivel malo, por el motivo de que no cumplen con el tiempo
solicitado y los criterios de entrega de los bidones; el segundo se trata de la empatia, en la
cual el 47% opind que tiene un nivel malo, debido a que la empresa no cumple con las

expectativas que esperan obtener por parte del producto y servicio entregado.
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VI. CONCLUSIONES

. Se describio la gestion logistica y la calidad de servicio de la empresa agua de mesa
Shalom’s, en donde el 54% de los trabajadores operativos indicaron que la gestion
logistica tiene un nivel malo, es decir la gran mayoria aludid que los dos procesos
logisticos no se desarrollan eficazmente, perjudicando el servicio entregado al cliente. En
cuanto a la calidad de servicio, el 52% de los clientes sefialaron que tiene un nivel bueno,
esto se debe a que no estan completamente satisfechos. (Tabla 1y 2)

. Se determind el proceso de almacenamiento, por medio de que el 50% de los trabajadores
operativos confirmaron que el control de productos terminados tiene un nivel bueno, el
90% opind que el stock de productos tiene un nivel malo y el 60% sostuvo que la entrada
de bidones retornados tiene un nivel malo. (Tabla 5)

. Se determind el proceso de distribucion, a través de que el 40% y 60% de los trabajadores
opinaron que el transporte y los pedidos trasladados y entregados tiene un nivel malo, de
igual forma el 50% y 70% mencion6 que el tiempo de llegada de los pedidos y las
devoluciones tiene un nivel malo. (Tabla 6)

. Se identifico los elementos tangibles, en el cual el 70% y 74% de los clientes respondi6
que los operarios y el equipo de transporte de la empresa tiene un buen nivel. (Tabla 7)

. Se identifico la fiabilidad, ya que se evidencio que el 61% y 50% de los clientes indicd
que la promesa de servicio y el interés en solucionar problemas por parte de la empresa
tiene un nivel malo. (Tabla 8)

. Se identific6 la capacidad de respuesta, por medio de que el 47% los clientes opinaron
que el servicio post venta tiene un nivel malo y el 56% sostuvo que la atencion a reclamos
por parte de la empresa tiene un nivel bueno. (Tabla 9)

. Se identifico la seguridad, en donde el 67% de los clientes manifestaron que el
conocimiento del producto por parte de los operarios tiene un nivel malo y el 89%
respondid que la confianza que entrega la empresa tiene un buen nivel. (Tabla 10)

. Se identifico la empatia, en la cual el 48% y 45% de los clientes sostuvo que la
preocupacion por el cliente y la atencion personalizada tiene un nivel malo. (Tabla 11)

. Se plante6 una propuesta con la finalidad de ayudar en los problemas existentes que tiene

la gestion logistica y la calidad de servicio de la empresa agua de mesa Shalom’s.
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VIlI. RECOMENDACIONES

. Se recomienda al Gerente la contratacion de personal especializado en produccion e
inspeccion para agilizar el proceso de envasado y embalado de los bidones, como también
su respectiva verificacion de acuerdo a las normas de calidad; ya que segun los datos
obtenidos la empresa no tiene un control responsable donde se registren las salidas de los
bidones con agua, asi como también la entrada de bidones vacios.

. Se propone que la administracion elabore la planificacion de bidones diarios que cada
trabajador operativo debe transportar en base a un pronostico de la demanda; también
construir un plan de sectorizacion para que se tenga conocimiento de los sectores que
frecuentemente necesitan bidones con agua; ya que se demostrdé que diariamente los
trabajadores operativos llevan una cantidad de bidones sin tener conocimiento de la
demanda que tendran durante el dia y por ende, la tasa de retraso es muy alta.

. Se sugiere que la empresa invierta en el mantenimiento de los vehiculos para asegurarse
gue no exista ninguna falla mecéanica cuando se estén realizando las actividades,
asimismo verificar que los anuncios pintados en los vehiculos estén en buen estado.

. Se propone que el &rea administrativa se encargue de realizar un seguimiento de entrega
de los pedidos y Ilamar a los clientes para verificar si realmente Ileg6 su producto en buen
estado o como le parecid la atencion por parte de los trabajadores operativos; debido a
que segun la informacién recopilada algunas veces los operarios no tienen la disposicién
de entregar los pedidos por motivos de lejania o desconocimiento de la direccion.

. Se sugiere que un representante de la empresa visite a los clientes de acuerdo a su base
de datos actual para que les informe sobre el proceso de fabricacion del producto y
mostrar las certificaciones de calidad con las que cumple la empresa, también mostrar
agradecimiento a los clientes por comprar los bidones de agua de Shalom’s, puesto que,
se demostrd que los clientes no tienen conocimiento de la composicién del producto y

muchas veces tiene dudas acerca de lo que estan consumiendo.
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VIII. PROPUESTA

1. Identificacion del problema
La empresa agua de mesa Shalom’s se dedica a la entrega de bidones con agua que varian
entre 20 litros, 7 litros y 625 ml a domicilio de los clientes en la ciudad de Chimbote.
Ademaés, sus productos son vendidos a distribuidores, quienes independientemente se
encargan de repartir los bidones a diferentes lugares.
Por otro lado, la entidad cuenta con 10 trabajadores operativos que se encargan de la
entrega de los pedidos cuando el cliente llama por via telefonica al &rea de atencion al
cliente, la cual comunica de manera inmediata el pedido solicitado para que pueda ser
entregado en el menor tiempo posible. Cabe mencionar que, los trabajadores llevan en los
vehiculos una cantidad de acuerdo a la meta que deben cumplir diariamente (40 bidones
para las motocargas y 60 para los furgones, tanto para el turno mafana y tarde), en base
a ello entregan los pedidos y visitan a los clientes mas frecuentes con el propdsito de
cumplir satisfactoriamente la meta del mes.
Con respecto a los clientes de la empresa, se tiene una base de datos actualizada con los
nombres, nimeros y direcciones para realizar las llamadas correspondientes de acuerdo a
la frecuencia en que realizan la compra y para tener registrado aquellos clientes que tienen
bidones prestados o que dejaron alguna garantia por el bidon. Es preciso sefialar que, los
clientes llaman continuamente para realizar sus reclamos por el tiempo de espera de su
producto y en algunos casos por fallas en los bidones (rajaduras, goteo, etc.)
Entonces, se formulan dos problemas principales que se detectan dentro y fuera de la

empresa:
Variables Gestion logistica Calidad de servicio
Falta de control en el registro Poca satisfaccion por el
Problemas de entradas y salidas de los tiempo de llegada de los
bidones al almacén. bidones.

Fuente: Elaboracion propia.
Una vez identificado los problemas graves de la empresa Shalom’s se emplea el diagrama

de Ishikawa para conocer las causas y efectos que afectan a la entidad.
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Diagrama causa — efecto para la falta de control en el registro de las entradas y salidas de los bidones al almacén.
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Diagrama causa — efecto para la baja satisfaccion por el tiempo de llegada de los bidones.
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2. Objetivos
Objetivo general:
Elaborar un modelo de propuesta sobre la gestion logistica y la calidad de servicio de la
empresa agua de mesa Shalom’s.
Objetivos especificos:
- Contratar personal especializado con conocimientos en programas logisticos sobre
produccién y almacenamiento.
- Realizar el acondicionamiento de los vehiculos para el traslado de los bidones con
agua.
- Planificar los sectores a visitar diariamente y la cantidad de cargamento de bidones.
- Implementar politicas de vestuario laboral segun los reglamentos de la empresa.
- Planificar la cantidad de dinero destinado a las modificaciones y reparaciones del
vehiculo.
- Realizar un seguimiento diario de los pedidos requeridos por los clientes.
- Realizar promociones y ofertas a los clientes con mayor frecuencia de compra y tiempo
de antigiiedad.
- Realizar charlas de capacitacion orientados al servicio al cliente a los trabajadores
operativos.
- Contactar a los clientes ausentes segun la base de datos actualizada.
3. Finalidad
La propuesta planteada en este trabajo se realiza con el propoésito de ayudar a la empresa
Shalom’s a que desarrolle un nuevo esquema de trabajo en base a los problemas
detectados durante el transcurso de la investigacion, a través de las actividades sugeridas,
las cuales se pueden ejecutar de acuerdo a sus posibilidades y capacidad de
emprendimiento.
4. Plan de ejecucion
En este parte de la propuesta se presenta un cuadro denominado plan de accién, el cual es
una herramienta de planificacion dirigida al control de tareas o actividades que establece
la manera en cdmo se desarrollara y orientara tales proyectos (por medio del porqué, qué,

como y quién) para el cumplimiento de los objetivos y metas.
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OBJETIVO GENERAL.: Elaborar un modelo de propuesta sobre la gestion logistica y la calidad de servicio de la empresa agua de mesa Shalom’s.

el traslado de los

bidones con agua.

transcurso de un mes.

vehiculos grandes.

Solicitar un presupuesto de

acuerdo a los

logisticas y

administrador.

¢POR QUE? ¢QUE? .COMO? ¢QUIEN? ¢CUANDO?
i OBJETIVO
VARIABLE | DIMENSION . METAS ACTIVIDADES RESPONSABLES FECHAS
ESPECIFICO
Publicacion en péaginas de
empleo y redes sociales.
Contratar  personal .
(convocatoria)
especializado  con | Reclutar 2 trabajadores
) conocimientos  en | para el puesto de jefe de Entrevista con el Administrador y
Almacenamiento - ) - administrador de la ] Agosto 2019
programas logisticos | almacén y auxiliar de secretaria
sobre produccion y | operaciones logisticas. empresa.
Gestion almacenamiento. Seleccion e induccién del
logistica trabajador contratado.
) Buscar una  empresa
Realizar el o .
o _ o especializada en Auxiliar de
acondicionamiento | Acondicionar dos o ) )
o acondicionamiento de operaciones
Distribucion de los vehiculos para | vehiculos en el Octubre 2019
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requerimientos solicitados

en los vehiculos.

Establecer dos  fechas
concisas para el traslado de
los vehiculos a la empresa

especializada.

Planificar los
sectores a visitar

diariamente 'y la

Reducir los tiempos de

Dividir los mapas de nuevo
Chimbote y Chimbote en
sectores para realizar las

visitas.

Establecer fechas a cada

Auxiliar de

cantidad de ) _ operaciones )
entrega a los clientes | grupo de trabajo para que o Setiembre 2019
cargamento de o logisticas y
_ por sectores. visiten cada dos semanas los .
bidones. _ administrador
sectores asignados.
Destinar una cantidad de
bidones segun la base de
datos del sector a visitar.
o Realizar un formato de
] Implementar Disminuir en 90% el o o
Calidad de | Elementos i | o declaracion  jurada para | Administradory
o ) politicas de vestuario | incumplimiento de las ) i Agosto 2019
servicio tangibles establecer un compromiso secretaria

laboral segun los

normas de vestuario.

mutuo.
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reglamentos de la

empresa.

Entregar el uniforme que
identifica a la empresa a los

trabajadores.

Realizar un control diario
del aspecto fisico de los

trabajadores.

Planificar la cantidad

de dinero destinado a

Disminuir en un 80% el

Establecer fechas de salida
de los vehiculos al
mecanico para su revision

interior y exterior.

Destinar dinero de acuerdo

Administrador y

auxiliar de
las modificaciones y | indice de fallas en los | a la pre-revision de los ) Noviembre 2019
) ] operaciones
reparaciones del | vehiculos. vehiculos. o
) logisticas
vehiculo. Trasladar los vehiculos al
mecanico para su
mantenimiento y
reparacion.
o Realizar un | Reducir el | Recepcionar las Ilamadas de ]
Fiabilidad Secretaria Agosto 2019

seguimiento  diario

incumplimiento de la

los pedidos al dia.
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de los pedidos

requeridos por los

entrega de los pedidos
diarios.

Enviar un mensaje al chofer

que le corresponda el sector

clientes. de la llamada recibida.
Verificar mediante llamadas
a los clientes la entrega de
pedidos.
Revisar la base de datos de
Realizar acuerdo a cada sector.
promociones y

ofertas a los clientes

Aumentar en un 70% la

Identificar los clientes

Capacidad  de e otenciales (frecuencia de - .
con mayor | fidelizacion de los P ( Administrador Setiembre 2019
respuesta ) . compra)
frecuencia de | clientes.
compra y tiempo de Avisar a los clientes
antiguedad. potenciales que disponen de
promociones Yy regalos.
Realizar charlas de Establecer fechas
capacitacion Aumentar el indice de | mensuales para las
) orientados al | atencién al cliente por | reuniones. Gerente y
Seguridad o ) ) : . Octubre 2019
servicio al cliente a | medio de los | Informar a los trabajadores |  administrador
los trabajadores | trabajadores. operativos sobre las fechas
operativos. de las reuniones.
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Dialogar e informar sobre
temas referentes a la
elaboracion del producto y
técnicas de servicio al

cliente.

Empatia

Contactar a los
clientes ausentes
segun la base de
datos actualizada.

Aumentar la cartera de

clientes de la empresa.

Seleccionar los clientes con
menor frecuencia de

compra.

Llamar a cada cliente para
consultar la razén de su

ausencia de compra.

Incentivar su nueva compra
por medio de ofertas y

promociones de ventas.

Administrador

Diciembre — Enero
2019

Fuente: Elaboracion propia.
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5. Presupuesto

El monto destinado para cada uno de los objetivos especificos se muestra en el siguiente

cuadro:
DESCRIPCION CANTIDAD
Contratar personal especializado con conocimientos en
programas  logisticos  sobre  produccién y S/. 100
almacenamiento.
Realizar el acondicionamiento de los vehiculos para el
. S/. 3,500
traslado de los bidones con agua.
Planificar los sectores a visitar diariamente y la S/ 150
cantidad de cargamento de bidones. '
Implementar politicas de vestuario laboral segln los
S/. 1,500
reglamentos de la empresa.
Planificar la cantidad de dinero destinado a las
o ) ] S/. 2,000
modificaciones y reparaciones del vehiculo.
Realizar un seguimiento diario de los pedidos S/ 80
requeridos por los clientes. '
Realizar promociones y ofertas a los clientes con mayor S/ 500
frecuencia de compra y tiempo de antigiiedad. '
Realizar charlas de capacitacion orientados al servicio S/ 200
al cliente a los trabajadores operativos. '
Contactar a los clientes ausentes segun la base de datos S/ 80
actualizada. '
TOTAL S/. 8,110

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

ANEXOS

Titulo: La Gestion Logistica y la Calidad de Servicio de la Empresa agua de mesa Shalom’s, Chimbote 2019.

Problema: ¢Como es la Gestidn logistica y la Calidad de servicio de la Empresa agua de mesa Shalom’s, Chimbote 2019?

Objetivo General: Describir la Gestion Logistica y la Calidad de Servicio de la Empresa agua de mesa Shalom’s, Chimbote 2019.

DEFINICION DEFINICION OBJETIVOS ESCALA DE
VARIABLES . DIMENSIONES | INDICADORES | ITEMS 3
CONCEPTUAL OPERACIONAL ESPECIFICOS MEDICION
Control de
Es el proceso que Determinar el productos 1,2,3
Comprende la | implica el | Proceso de terminados
ini i4 - almacenamiento de Stock de
administracion de los | requerimiento  de Almacenamiento 4
Gestion materiales y  la | materiales para que | !a MPresa agua de productos Ordinal
, rdina
logistica | planificacion de las | luego pase por un |Mmesa ~ Shalom’s, Entrada de Escala de Lik
: . scala de Likert:
actividades para el | proceso de | Chimbote 2019. bidones 56 M N
unca
movimiento de las | transformacién con retornados )
_ _ o (2) La mayoria de
materias primas, | la  finalidad de o,
Distribucién Transporte 7,8,9 las veces no
elementos y | obtener  productos
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productos tangibles que sera Pedidos (3) Algunas veces
terminados, desde los | distribuido a los | Determinar el trasladados y 10, 11 si/Algunas
aprovisionadores clientes en el tiempo | proceso de entregados veces no
hasta los puntos de | acordado. Entonces, | distribucion de la ) (4) La mayoria de
Tiempo de
fabricacion desde | la gestion logistica | empresa agua de las veces si
y g J P g llegada de los 12,13
estos  hasta  los | fue medido a través | mesa  Shalom’s, pedidos (5) Siempre
clientes. (Bowersox, | de dos dimensiones: | Chimbote 2019.
1983) almacenamiento vy
distribucion. Devoluciones 14,15
Identificar los
. Operarios 1
elementos tangibles
de | Elementos
oA e la empresa agua )
Es la apreciacion ’ Tangibles Equipo de
diferenciada  que | d¢ mesa Shalom’s, 2
: . i transporte _
| tiene el cliente sobre | Chimbote 2019. P Ordinal
Es el resultado final
de la percepcion de lo que recibe Y | |dentificar la Promesa de - Escala de Likert:
los clientes y depende esperaba obtener. fiabilidad de la servicio , (1) Nunca
Calidad de si el servicio ha Por ello, la calidad de empresa agua de Fiabilidad Iords on (2) La mayoria de
Servicio cubierto o no  sus | SETVicio fue medida | | . Shalom’s, solucionar c las veces no
expectativas y por medio de las Chimbote 2019. problemas
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necesidades

(Parasuraman,
Zeithaml & Berry,
1988)

siguientes
dimensiones:
elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad
de respuesta,
seguridad y empatia.

Identificar la

Servicio post

capacidad de venta 6.7,8
respuesta de la| Capacidad de
empresa agua de Respuesta Atencién a
mesa Shalom’s, reclamos J
Chimbote 2019.
Identificar la Conocimiento

. 10, 11
seguridad de la del producto
empresa agua de Seguridad
mesa  Shalom’s, Confianza 12,13
Chimbote 2019.
Identificar la Preocupacion por
empatia de la el cliente s
empresa agua de Empatia

) Atencion

mesa Shalom’s, 16, 17

Chimbote 20109.

personalizada

(3) Algunas veces
si/Algunas
veces no
(4) La mayoria de
las veces si

(5) Siempre
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Anexo 2: Instrumento de Gestion logistica

CUESTIONARIO DE GESTION LOGISTICA

Estimado colaborador el cuestionario que responderd tiene como proposito recoger
informacion sobre la Gestion Logistica de la empresa agua de mesa Shalom’s y de esa forma
estard contribuyendo a nuestra tesis de pregrado en la Universidad César Vallejo. Es
importante sefialar que la confidencialidad de sus respuestas estan garantizadas y por ello se
pide que responda con la mayor sinceridad posible. Lea cuidadosamente cada una de las
premisas y marque con un aspa (X) la alternativa que crea conveniente. Debe tomar en

consideracién la siguiente tabla de calificacion:

CALIFICACION
1 2 3 4 5
La mayoria de Algunas veces La mayoria de _
Nunca ) ) Siempre
las veces no si/Algunas veces no las veces si
ESCALA
N° ITEM
1 2 3 4 5

DIMENSION: ALMACENAMIENTO

1 ¢El &rea de produccion entrega a tiempo las
unidades terminadas?

o | ¢Los productos terminados en almacén
estan correctamente embalados?

3 ¢Existe un control de la mercaderia que sale
del almacén?

4 ¢Existe el stock suficiente de productos en
almacén para su posterior cargamento?

¢ Los bidones retornados son verificados en
S | sus caracteristicas, limpieza e integridad a la
entrada del almacén?
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¢ Los bidones vacios son entregados con

6

prontitud a produccion?
DIMENSION: DISTRIBUCION

7 | ¢Los vehiculos se encuentran oportunamente
abastecidos de combustible?

8 ¢El mantenimiento de los vehiculos se
realiza de forma constante?

g |¢Los vehiculos tienen la capacidad necesaria
para el cargamento de los bidones?

10 ¢Se cuenta con los productos suficientes
para atender la demanda de clientes?

11 | ¢Los bidones son entregados en optimas
condiciones a los clientes?

12 | ¢Los pedidos cumplen con el tiempo
requerido por el cliente?

13 | ¢Los pedidos llegan con un tiempo de
retraso?

14 | ¢las devoluciones son generadas por un
inadecuado proceso de envasado?

15 | ¢kas fallas en el proceso de envasado son

recurrentes?
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Anexo 3: Instrumento de Calidad de servicio

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Estimado cliente el cuestionario que respondera tiene como propoésito recoger informacion

sobre el nivel de Calidad de Servicio que ofrece la empresa agua de mesa Shalom’s y de esa

forma estara contribuyendo a nuestra tesis de pregrado en la Universidad César Vallejo. Es

importante sefialar que la confidencialidad de sus respuestas estan garantizadas y por ello se

pide que responda con la mayor sinceridad posible. Lea cuidadosamente cada una de las

premisas y marque con un aspa (X) la alternativa que crea conveniente. Debe tomar en

consideracion la siguiente tabla de calificacion:

CALIFICACION
1 2 3 4 5
La mayoria de Algunas veces La mayoria de _
Nunca ) ) Siempre
las veces no si/Algunas veces no las veces si
o ESCALA
N° ITEM
1 2 3 4 5

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

¢Usted considera que los operarios de la
empresa “Agua de Mesa SHALOM’S”
estan bien presentados?

(Usted considera que la empresa “Agua de
Mesa SHALOM’S” cuenta con vehiculos
modernos para hacer llegar su pedido
oportunamente?

DIMENSION: FIABILIDA

D

¢Usted considera que los operarios de la
empresa “Agua de Mesa SHALOM’S”
cumplen con los tiempos de despacho?

¢Usted considera que los operarios realizan
el servicio de entrega de los bidones de
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manera correcta en criterios de seguridad e
integridad?

¢Usted considera que ante el surgimiento de
un problema los operarios muestran interés
en solucionarlo de forma inmediata?

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢Usted considera que los operarios siempre
se encuentran disponibles para atenderlo
ante cualquier requerimiento despues de la
entrega?

¢Usted considera que el servicio post venta
por parte de la empresa “Agua de Mesa
SHALOM’S” es inmediato?

¢Usted considera que los operarios tienen la
disposicion para cambiar los productos con

fallas o caracteristicas que estan fuera de su
requerimiento?

¢Usted considera que los operarios atienden
con predisposicion sus quejas y reclamos?

DIMENSION: SEGURIDAD

10

(Usted considera que la empresa “Agua de
Mesa SHALOM’S” brinda informacion
necesaria acerca del producto y/o servicio?

11

¢Usted considera que los operarios tienen
los conocimientos suficientes para otorgar la
informacidn que requiere sobre el producto?

12

¢Usted considera que el agua de la empresa
SHALOM’S es confiable?

13

¢Usted considera que el comportamiento de
los operarios le inspiran confianza y
seguridad al momento de entregar el
producto?

DIMENSION: EMPATIA

14

(Usted considera que la empresa “Agua de
Mesa SHALOM’S” entiende y se preocupa
por atender sus necesidades?
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15

(Usted considera que la empresa “Agua de
Mesa SHALOM’S” muestra interés,
preocupacion y entiende sus dudas e
inquietudes respecto al producto y/o
servicio?

16

[ Usted considera que la empresa “Agua de
Mesa SHALOM’S” brinda una atencion
personalizada acorde a sus requerimientos?

17

¢Usted considera que los operarios son
capaces de superar sus expectativas?
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Anexo 4: Ficha técnica del cuestionario de gestion logistica

FICHA TECNICA

I. DATOS INFORMATIVOS

1. Técnica e instrumento: Encuesta/Cuestionario.

2. Nombre del instrumento: Cuestionario de Gestion logistica.

3. Autor original: Propia autoria basado en la teoria de Cano et al. (2015)
4,
5
6
7

Forma de aplicacion: Colectiva.

. Medicion: Nivel de gestion logistica.

. Aplicado a: Trabajadores operativos de la empresa agua de mesa Shalom’s.
. Tiempo de aplicacion: 10 minutos.

.OBJETIVO DEL INSTRUMENTO

Describir la gestion logistica y la calidad de servicio de la empresa agua de mesa
Shalom’s, Chimbote 2019.
I1l. RECATEGORIZACION DE ESCALA

Para analizar los datos se realiz la recategorizacién de escalas de la siguiente forma:

Escala de Likert Recategorizacion de escala

Nunca
Malo

La mayoria de las veces no

Algunas veces si/Algunas veces no Regular

La mayoria de veces si
Bueno

Siempre

IV. VALIDACION Y CONFIABILIDAD

Se empez6 con la validacion del instrumento, el cual fue sometido a un juicio de
expertos de la UCV vy luego se procedid aplicar los cuestionarios mediante una
prueba piloto a los 10 trabajadores operativos de la empresa, posterior a ello se
realizd el tratamiento de datos y se utilizé el método de Alfa de Cronbach en donde

se obtuvo a= 0.80, lo cual significa una confiabilidad buena.

V. MATERIALES NECESARIOS

Fotocopias del instrumento, lapiceros, corrector y dispositivo movil.
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Anexo 5: Ficha técnica del cuestionario de calidad de servicio

FICHA TECNICA

I. DATOS INFORMATIVOS
1. Técnica e instrumento: Encuesta/Cuestionario.
2. Nombre del instrumento: Cuestionario SERVQUAL.
3. Autor original: Propia autoria basado en la teoria de Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1988)
4. Forma de aplicacion: Colectiva.
5. Medicion: Nivel de calidad de servicio.
6. Aplicado a: Clientes de la empresa agua de mesa Shalom’s.
7. Tiempo de aplicacién: 20 minutos.
I1.OBJETIVO DEL INSTRUMENTO
Describir la gestion logistica y la calidad de servicio de la empresa agua de mesa
Shalom’s, Chimbote 2019.
I1l. RECATEGORIZACION DE ESCALA

Para analizar los datos se realizé la recategorizacion de escalas de la siguiente forma:

Escala de Likert Recategorizacion de escala

Nunca

_ Malo
La mayoria de las veces no

Algunas veces si/Algunas veces no Regular

La mayoria de veces si
Bueno

Siempre

IV. VALIDACION Y CONFIABILIDAD
Se empez6 con la validacion del instrumento, el cual fue sometido a un juicio de
expertos de la UCV y luego se procedid aplicar los cuestionarios por medio de una
prueba piloto a los 20 clientes de la empresa, posterior a ello se realiz6 el tratamiento
de datos y se utilizo el método de Alfa de Cronbach en donde se obtuvo a= 0.90, lo
cual significa una confiabilidad excelente.

V. MATERIALES NECESARIOS

Fotocopias del instrumento, lapiceros, corrector, mapa de Chimbote y dispositivo

movil.
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Anexo 6: Validacion del instrumento

RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de Gestion Logistica.

OBJETIVO: Describir la gestion logistica y la calidad de servicio de la empresa agua de mesa Shalom’s, Chimbote 2019.
DIRIGIDO A: Trabajadores operativos de la empresa agua de mesa Shalom’s.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente

X

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR: Edinson Miguel Chacén Arenas.

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Magister.

A= s
. .
Dr. (7/l<\( >0 //7) Clre§ /(‘('{ Se LDy ‘/A 7&@/

DNI:  _ s ol
(TP 3I228

NOTA: Quien valide el instrumento debe asignarle una valoracion marcando un aspa en el casillero que corresponda (X).



RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario SERVQUAL — Percepcion de los clientes del servicio de la empresa agua de mesa Shalom’s.

OBJETIVO: Describir la gestion logistica y la calidad de servicio de la empresa agua de mesa Shalom’s, Chimbote 20109.

DIRIGIDO A: Clientes de la empresa agua de mesa Shalom’s.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno

Muy bueno

Excelente

X

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR: Edinson Miguel Chacén Arenas.

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Magister.

A e a—
P

NI s o
(TP I228

NOTA: Quien valide el instrumento debe asignarle una valoracion marcando un aspa en el casillero que corresponda (X).

) 4 ”
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de Gestion Logistica.

OBJETIVO: Describir la gestion logistica y la calidad de servicio de la empresa agua de mesa Shalom’s, Chimbote 2019.
DIRIGIDO A: Trabajadores operativos de la empresa agua de mesa Shalom’s.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente

X

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR: Manuel Antonio Espinoza de la Cruz.

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Doctor.

' s
. .

Dr. g spéde2rBe L',.‘”C}u:z /'ff,b,um'bfg,u rowiro
DNl:M%é

NOTA: Quien valide el instrumento debe asignarle una valoracion marcando un aspa en el casillero que corresponda (X).



RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario SERVQUAL — Percepcion de los clientes del servicio de la empresa agua de mesa Shalom’s.

OBJETIVO: Describir la gestion logistica y la calidad de servicio de la empresa agua de mesa Shalom’s, Chimbote 2019.
DIRIGIDO A: Clientes de la empresa agua de mesa Shalom’s.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente

X

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR: Manuel Antonio Espinoza de la Cruz.

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Doctor.

Dr. S5t ip2r s b Cher2 /"/,b,uos‘afg,u oo
DNI—7P) 959 ¢4

NOTA: Quien valide el instrumento debe asignarle una valoracion marcando un aspa en el casillero que corresponda (X).
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de Gestion Logistica.

OBJETIVO: Describir la gestion logistica y la calidad de servicio de la empresa agua de mesa Shalom’s, Chimbote 2019.
DIRIGIDO A: Trabajadores operativos de la empresa agua de mesa Shalom’s.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR: Cristian Urbina Suasnabar.

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Magister.

Dr. AP KD
DNI: 10 %

NOTA: Quien valide el instrumento debe asignarle una valoracion marcando un aspa en el casillero que corresponda (X).
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario SERVQUAL — Percepcion de los clientes del servicio de la empresa agua de mesa Shalom’s.

OBJETIVO: Describir la gestion logistica y la calidad de servicio de la empresa agua de mesa Shalom’s, Chimbote 2019.
DIRIGIDO A: Clientes de la empresa agua de mesa Shalom’s.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR: Cristian Urbina Suasnébar.

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Magister.

Dr. s, WDy
DNI: & P10

NOTA: Quien valide el instrumento debe asignarle una valoracion marcando un aspa en el casillero que corresponda (X).
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Anexo 7: Confiabilidad del instrumento
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Anexo 8: Matriz de base de datos

GESTION LOGISTICA
N° ENCUESTADOS ALMACENAMIENTO DISTRIBUCION

P1 P2 P3 P4 PS5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15

1 5 4 a 4 a 4 a4 a 5 4 5 a 2 a a

2 2 4 3 2 4 5 4 4 5 2 4 1 4 4 5

3 5 5 2 2 5 5 3 3 4 2 5 2 5 4 2

a4 5 a4 2 2 a4 4 2 1 2 2 a4 1 5 2 2

5 4 4 1 1 a4 2 3 1 2 2 4 2 5 2 3

6 2 5 2 2 2 2 4 3 4 2 4 2 4 5 5

7 4 4 1 2 1 1 4 2 2 1 5 4 2 2 5

8 4 4 1 1 1 1 3 1 1 1 4 2 4 4 4

9 2 2 2 2 1 2 3 1 1 2 1 2 5 4 4

10 2 3 1 1 2 2 3 2 2 2 2 2 5 3 4

CALIDAD DE SERVICIO
NEIENCUESTADOS! ELEMENTOS TANGIBLES FIABILIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA SEGURIDAD EMPATIA

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P1l P12 P13 P14 P15 P16 P17

1 2 2 2 2 2 4 1 4 4 1 3 4 4 2 4 3 1
2 2 2 2 2 2 4 1 4 4 1 3 4 4 2 4 3 1
3 4 4 1 2 2 2 2 1 1 1 1 5 5 2 2 2 1
4 4 4 1 2 2 2 2 1 1 1 1 5 5 2 2 2 1
5 4 4 1 2 2 2 2 1 1 1 1 5 5 2 2 2 1
6 4 4 1 2 2 2 2 1 1 1 1 5 5 2 2 2 1
7 4 4 1 2 2 2 2 1 1 1 1 5 5 2 2 2 1
8 4 4 1 2 2 2 2 1 1 1 1 5 5 2 2 2 1
9 2 4 1 2 2 2 2 1 1 1 1 5 5 2 2 2 1
0 2 4 1 2 2 2 2 1 1 1 1 5 5 2 2 2 1
n 2 4 1 2 2 2 2 1 1 1 1 5 5 2 2 2 1
» 2 4 1 2 2 2 2 1 1 1 1 5 5 2 2 2 1
B 2 2 2 2 2 4 1 4 4 1 3 4 4 2 4 3 1
u 2 2 2 2 2 4 1 4 4 1 3 4 4 2 3 3 1
5 4 2 2 2 2 4 1 4 4 1 3 4 4 2 3 3 1
B 2 2 2 2 2 4 1 4 4 1 3 4 4 2 3 3 1
v 5 2 2 2 2 4 1 4 4 1 3 4 4 2 3 3 1
B 5 2 2 1 2 4 1 4 4 1 3 4 4 2 3 3 1
B 4 4 1 5 4 4 5 5 5 1 3 4 4 2 3 3 1
20 4 4 1 5 4 4 5 3 5 1 3 4 4 2 3 3 1
21 4 5 2 1 1 2 1 4 4 1 2 5 5 2 2 2 1
22 4 5 2 1 1 2 1 4 4 1 2 5 5 2 2 2 1
23 4 5 5 5 4 5 2 2 2 2 1 5 4 2 4 5 1
24 4 5 5 5 4 5 2 2 2 2 1 5 4 3 4 5 1
25 2 3 1 3 1 2 1 4 4 1 2 5 5 2 3 4 1
26 2 3 1 3 1 2 1 4 4 1 2 5 5 2 3 4 1
27 4 2 2 4 4 4 5 3 1 1 1 5 5 2 2 2 1
28 4 2 2 4 4 4 5 3 1 1 1 5 5 2 2 2 1
29 4 4 1 5 4 4 5 3 1 1 1 5 5 2 2 2 1
30 4 4 1 5 4 4 5 3 1 1 1 5 5 2 2 2 1
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31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
a1
a2
43
a4
45
46
a7
48
49
50
51
53
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86
87
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93
94
95
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o7
98
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100
01
02
03
04
105
06
107
08
109
20
21
2
23
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5
26
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8
29
130
B1
182
13
184
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136
187
138
189
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11
u2
u3
u4
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u6
u7
U8
19
150
51
152
53
54
155
56
57
58
159
80
61
82
63
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6
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58
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94
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199
200
201
202
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204
205
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21
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21
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21
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220
221
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Anexo 9: Autorizacion

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA No.203-2019-EAyC-FCE-UCV-CHIMBOTE

CEBERO PEREZ G6ARCIA
GERENTE GENERAL
JRM PEREZ ASOCIADOS SRL

Presente.

Estimado sefior:

Es grato dirigirme a usted para saludarlo y a la vez manifestarle que dentro de la
programacidn sildbica de la asignatura de Desarrollo del Proyecto de Investigacién para la
investigacién de la Escuela de ADMINISTRACION, X ciclo se contempla la realizacién de
un trabajo de campo para el desarrollo de su tesis.

En tal sentido, considerando la relevancia empresarial de la organizacién, solicito su
colaboracién para que se sirva darnos las facilidades del caso para que de nuestros alumnos
" puedan realizar una visita a nuestra empresa y acceder a los datos de los clientes,

Los alumnos que participan en dicho trabajo académico son los siguientes:

» Jara Romero Yaneth Carolay (76625304)
» Sanchez Perez Melina Roselly (70004091)

Agradeciéndole anticipadamente por vuestro apoyo en favor de la formacidn Profesional de
los estudiantes, hago propicia la oportunidad para expresar las muestras de mi especial
consideracién,

Muy atentamente, JRM, PE;HMDOS SRL

[

Y Q€;~s= X Ing- %’sﬁ"«?:'ee‘?a‘ms
~Bia Jaela Pefia Rdmero
DIRECTORA DE LA ESCUELA DE ADMINISTRACION R
Somos la universidad de los fFIv @O

que quieren salir adelante.

vt oe 8
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Anexo 10: Base de datos de clientes

N2 |URBANIZACION/AA.HH/AV.| DIRECCION | URBANIZACION/AA.HH/AV. | DIRECCION |URBANIZACION/AA.HH/AV. DIRECCION  |URBANIZACION/AA.HH/AV. DIRECCION URBANIZACION/AA.HH/AV.| DIRECCION
1 Banchero Mz. G4 Lt. 21 P.J Villa Maria Mz. C'Lt. 2 P.J 3de Octubre Mz.BLt. 4 Ponceanas Mz. | Lt. 23 Tierra Prometida Mz. G Lt. 13
2 Banchero Mz. G4' Lt. 19 P.J Villa Maria Mz. C'Lt. 3 P.) 3de Octubre Mz. B Lt. 5 Ponceanas Mz. | Lt. 35 Tierra Prometida Mz. H Lt. 11
3 Banchero Mz. 14' Lt. 10 P.J Villa Maria Mz. C'Lt. 21 P.J 3de Octubre Mz. CLt. 15 Luiz Alberto Sanchez Mz. CLt. 12 Tierra Prometida Mz. H Lt. 24
4 Banchero Mz. L4 Lt. 15 P.J Villa Maria Criminalistica P.J 3de Octubre Mz. C Lt. 18 Villa del Mar Mz. D Lt. 22 Tierra Prometida Mz. H Lt. 29
5 UnicretoJ.C.M Mz. A3 Lt. 21 P.J Villa Maria Mz. D Lt. 10 P.J 3de Octubre Mz. C Lt. 25 Villa del Mar Mz. HLt. 3 Tierra Prometida Mz. | Lt. 4
6 Unicreto J.C.M Mz. D3 Lt. 18 P.J Villa Maria Mz. D Lt. 16 P.J 3de Octubre Mz. D Lt. 6 Villa del Mar Mz. H Lt. 13 Tierra Prometida Mz. | Lt. 6
7 Unicreto J.C.M Mz. E3 Lt. 12 P.J Villa Maria Mz. E'Lt. 5 P.J 3de Octubre Mz. D Lt. 7 Villa del Mar Mz. H Lt. 22 Tierra Prometida Mz. | Lt. 17
8 Unicreto J.C.M Mz. I3 Lt. 14 P.J Villa Maria Mz. E'Lt. 6 P.) 3de Octubre Mz. D Lt. 9 Villa del Mar Mz. H Lt. 34 Tierra Prometida Mz. | Lt. 26
9 Unicreto J.C.M Mz. I3 Lt. 21 P.J Villa Maria Mz. F'Lt. 14 P.J 3de Octubre Mz. F Lt. 24 Villa Mercedes Mz. ALt. 1 Tierra Prometida Mz.J Lt. 5
10 Unicreto J.C.M Mz. K3 Lt. 7 P.J Villa Maria Mz. G Lt. 10 P.) 3de Octubre Mz, HLt. 1 Villa Mercedes Mz. A Lt. 2 Tierra Prometida Mz. K Lt. 21
11 Unicreto J.C.M Mz. L3 Lt. 36 P.J Villa Maria Mz. G Lt. 15 P.J 3de Octubre Mz. HLt. 5 Villa Mercedes Mz. A Lt. 11 Tierra Prometida Mz. K Lt. 23
12 Unicreto J.C.M Mz. M3 Lt. 10 P.J Villa Maria Mz. G Lt. 19 P.J 3de Octubre Mz. H Lt. 11 Villa Mercedes Mz. D Lt. 20 Tierra Prometida Mz. K Lt. 28
13 Unicreto J.C.M Mz. M3 Lt. 21 P.J Villa Maria Mz. G Lt. 20 P.J 3de Octubre Mz. H Lt. 12 Villa Mercedes Mz. F Lt. 18 Tierra Prometida Mz. L Lt. 23
14 Unicreto J.C.M Mz. N3 Lt. 20 P.J Villa Maria Mz. G'Lt. 12 P.J 3de Octubre Mz. | Lt. 4 Villa Mercedes Mz. GLt. 1 Tierra Prometida Mz. LLt. 25
15 Unicreto J.C.M Mz. N3 Lt. 35 P.J Villa Maria Mz. G'Lt. 20 P.J 3de Octubre Mz. | Lt. 14 Villa Mercedes Mz. G Lt. 2 Tierra Prometida Mz. L Lt. 28
16 UnicretoJ.C.M Mz. R3 Lt. 26 P.J Villa Maria Mz. H Lt. 18 P.J 3de Octubre Mz.J Lt. 4 Villa Mercedes Mz. G Lt. 15 Tierra Prometida Mz. LLt. 31
17 Unicreto J.C.M Mz. R3 Lt. 27 P.J Villa Maria Mz. ' Lt. 22 P.J 3de Octubre Mz. J Lt. 7 Los Jardines Mz. B Lt. 9 Tierra Prometida Mz. L Lt. 32
18 Los Heroes (Canalones) Mz. A2 Lt. 39 P.J Villa Maria Mz.J Lt. 10 P.J 3de Octubre Mz. K Lt. 12 Las Palmas Mz. A Lt. 17 Tierra Prometida Mz. M Lt. 12
19 Los Heroes (Canalones) Mz. A2 Lt. 42 P.) Villa Maria Mz.J)' Lt. 7 P.J 3 de Octubre Mz. K Lt. 13 Las Palmas Mz. L Lt. 14 Tierra Prometida Mz. M Lt. 27
20 Los Heroes (Canalones) Mz. A2 Lt. 48 P.J Villa Maria Mz. J'Lt. 9 P.J 3 de Octubre Mz. K Lt. 19 Las Palmas Mz. N Lt. 6 Tierra Prometida Mz. M Lt. 33
21 Los Heroes (Canalones) Mz. C2 Lt. 2 P.J Villa Maria Mz. K Lt. 2 P.J 3 de Octubre Mz. LLt. 7 San Felipe Mz. D Lt. 8 Tierra Prometida Mz. M Lt. 35
22 Los Heroes (Canalones) Mz. C2 Lt. 35 P.J Villa Maria Mz. K Lt. 15 P.J 3 de Octubre Mz. M Lt. 5 San Felipe Ferreteria Caballero Tierra Prometida Mz. N Lt. 27
23 Los Heroes (Canalones) Mz. D2 Lt. 33 P.J Villa Maria Mz. LLt. 3 P.J 3 de Octubre Mz. M Lt. 9 San Felipe Mz. N Lt. 13 Tierra Prometida Mz. N Lt. 28
24 Los Heroes (Canalones) Mz. D2 Lt. 43 P.) Villa Maria Mz. L Lt. 21 P.J 3 de Octubre Mz. N Lt. 3 Teresa de Calcuta Mz. ALt. 1 Tierra Prometida Mz. N Lt. 34
25 Los Heroes (Canalones) Mz. F2 Lt. 18 P.J Villa Maria Mz. L' Lt. 12 P.J 3 de Octubre Mz. P Lt. 38 Teresa de Calcuta Mz. A Lt. 8 Tierra Prometida Mz. N Lt. 37
26 Los Heroes (Canalones) Mz. G2 Lt. 1 P.J Villa Maria Mz. L' Lt. 13 P.J 3 de Octubre Mz. P Lt. 59 Teresa de Calcuta Mz. C Lt. 13 Tierra Prometida Mz. O Lt. 2
27 Los Heroes (Canalones) Mz. H2 Lt. 21 P.J Villa Maria Mz. N'Lt. 18 P.J 3 de Octubre Mz. P3 Lt. 21 Teresa de Calcuta Mz. D Lt. 21 Tierra Prometida Mz. O Lt. 9
28 Los Heroes (Canalones) Mz. K2 Lt. 22 P.J Villa Maria Mz. N Lt. 12 P.J 3 de Octubre Mz. P4 Lt. 9 Teresa de Calcuta Mz. F Lt. 10 Tierra Prometida Mz. O Lt. 11
29 Los Heroes (Canalones) Mz. L2 Lt. 53 P.J Villa Maria Mz. O Lt. 7a P.J 3 de Octubre Mz.S Lt. 4 Teresa de Calcuta Mz. K Lt. 10 Tierra Prometida Mz. P Lt. 3
30 P.) 1 de mayo Mz. A'Lt. 8 P.J Villa Maria Mz. Q' Lt. 23 P.J 3de Octubre Mz. S Lt. 24 Teresa de Calcuta Mz. M Lt. 24 Tierra Prometida Mz. Q Lt. 18
31 P.J 1de mayo Mz.CLt. 4 P.J Villa Maria Mz. Q' Lt. 24 P.J 3de Octubre Mz. S Lt. 28 Teresa de Calcuta Mz. N Lt. 12 Tierra Prometida Mz. QLt. 38
32 P.) 1 de mayo Mz. C Lt. 19 P.J Villa Maria Mz. Q' Lt. 25 P.J 3de Octubre Mz. TLt. 9 Teresa de Calcuta Mz. N Lt. 18 Tierra Prometida Mz. Q Lt. 44
33 P.J 1de mayo Mz.D Lt. 5 P.J Villa Maria Mz. ULt. 5 P.J 3 de Octubre Mz. ULt. 1 La Molina Mz. B Lt. 19 Tierra Prometida Mz. Q Lt. 45
34 P.) 1 de mayo Mz. D Lt. 10 P.J Villa Maria Mz. U Lt. 13 P.J 3 de Octubre Mz. U' Lt. 18 La Molina Mz. C Lt. 13 Tierra Prometida Mz. R Lt. 17
35 P.) 1 de mayo Mz. D Lt. 13 P.J Villa Maria Mz. V Lt. 5 P.J 3 de Octubre Mz. V Lt. 2 La Molina Mz. P Lt. 6 Tierra Prometida Mz. R Lt. 31
36 P.J 1 de mayo Mz. F Lt. 4 P.J Villa Maria Mz. Y Lt. 16 P.J 3 de Octubre Mz. W Lt. 1 Los Constructores Mz. D Lt. 6 Tierra Prometida Mz. R Lt. 37
37 P.J 1de mayo Ferreteria P.) 7 de Julio Mz. A Lt. 8 P.J 3 de Octubre Mz.Z Lt. 8 Los Constructores Mz. D Lt. 17 Tierra Prometida Mz. R Lt. 38
38 P.J 1 de mayo Mz. H Lt. 1 P.) 7 de Julio Mz. F Lt. 4 AA.HH 12 de Agosto Mz. A Lt. 6 Los Constructores Mz. N Lt. 15 Tierra Prometida Mz.SLt. 6
39 P.J 1 de mayo Mz. H Lt. 6 P.) 7 de Julio Mz. HLt. 7 AA.HH 12 de Agosto Mz. B Lt. 2 Los Constructores Mz. T Lt. 14 Tierra Prometida Mz. T Lt. 18

40 P.J 1de mayo Mz. HLt. 13 P.J 7de Julio Mz. R Lt. 2 AA.HH 12 de Agosto Mz. B Lt. 5 Victoria del Sur Mz. F Lt. 23 Tierra Prometida Mz. T Lt. 37

41 P.) 1 de mayo Mz. | Lt. 14 Brisas Mz. B Lt. 18 AA.HH 12 de Agosto Mz. CLt. 1 Juan Bautista Mz. ELt. 6 Tierra Prometida Mz. U Lt. 14

42 P.J 1de mayo Mz. | Lt. 17 Brisas Mz. H Lt. 12 AA.HH 12 de Agosto Mz.CLt. 4 Conquistadores Mz. M Lt. 30 Tierra Prometida Mz. V Lt. 4

43 P.) 1 de mayo Mz. | Lt. 19 Brisas Mz. H Lt. 25 AA.HH 12 de Agosto Mz. CLt. 6 San Luis Mz. E Lt. 47 Tierra Prometida Mz. V Lt. 14

44 P.J 1de mayo Mz. | Lt. 20 Brisas Mz. LLt. 2 AA.HH 12 de Agosto Mz. C Lt. 7 Tierra Prometida Mz. A Lt. 17 Tierra Prometida Mz. X Lt. 1

45 P.) 1 de mayo Mz. | Lt. 21 Brisas Mz. L Lt. 11 AA.HH 12 de Agosto Mz. F Lt. 29 Tierra Prometida Mz. A Lt. 19 Tierra Prometida Mz. X Lt. 45

46 P.J 1de mayo Mz. J Lt. 10 Brisas Mz. L Lt. 49 AA.HH 12 de Agosto Mz. F Lt. 33 Tierra Prometida Mz. A Lt. 29 Tierra Prometida Mz. X Lt. 47

47 P.J 1de mayo Mz. J Lt. 13 Brisas Mz. S Lt. 1 AA.HH 12 de Agosto Mz. G Lt. 26 Tierra Prometida Mz. A Lt. 31 Tierra Prometida Mz. Y Lt. 19

48 P.J 1de mayo Mz. M Lt. 15 Brisas Mz.S Lt. 3 AA.HH 12 de Agosto Vidriera Lubritec Tierra Prometida Mz. C Lt. 32 Tierra Prometida Mz. Y Lt. 42

49 P.J 1 de mayo Mz. N Lt. 1 Brisas Mz. S Lt. 14 Ponceanas Mz. B Lt. 1 Tierra Prometida Mz. D Lt. 1 Tierra Prometida Mz. Z Lt. 22
50 P.J 1de mayo Mz. P Lt. 7 Brisas Mz. Y Lt. 16 Ponceanas Mz.CLt. 7 Tierra Prometida Mz. E Lt. 7 Tierra Prometida Mz. Z Lt. 24
51 P.J 1de mayo Mz. P Lt. 15 P.J 3de Octubre Mz. A Lt. 19 Ponceanas Mz. E Lt. 23 Tierra Prometida Mz. FLt. 1 Tierra Prometida Mz. A'Lt. 5
52 P.J 1 de mayo Mz. R Lt. 6 P.J 3 de Octubre Mz. A Lt. 20 Ponceanas Mz. | Lt. 9 Tierra Prometida Mz. F Lt. 13 Tierra Prometida Mz. A'Lt. 7
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N2  |URBANIZACION/AA.HH/AV.| DIRECCION | URBANIZACION/AA.HH/AV. | DIRECCION |RBANIZACION/AA.HH/A DIRECCION URBANIZACION/AA.HH/AV. DIRECCION URBANIZACION/AA.HH/AV.| DIRECCION
1 Tierra Prometida Mz. A' Lt. 17 Praderas del Sur Mz. FLt1 Jose Sanchez Milla Mz. I' Lt 12 Magdalena Nueva Pasj. Santa Rosa 175 P.J Villa Maria Mz F' Lt. 13
2 Tierra Prometida Mz. A' Lt. 22 Praderas del Sur Mz. F Lt 6 Jose Sanchez Milla Mz. K' Lt 30 Ramal Playa Mz. F' Lt. 19 Av. Country Mz. E Lt. 9
3 Tierra Prometida Mz. A' Lt. 33 Praderas del Sur Mz. FLt7 Jose Sanchez Milla Mz. L' Lt 5 Miramar Bajo Jr. Lambayeque 280 1de Mayo Mz. K Lt. 16
4 Tierra Prometida Mz. A'Lt. 41 Praderas del Sur Mz. H Lt 8 Jose Sanchez Milla Mz. N'Lt 1 Laderas Mz. B Lt. 12 Urb. El Bosque Mz. A Lt. 44
5 Tierra Prometida Mz. C'Lt. 19 Praderas del Sur Mz. H Lt 10 Jose Sanchez Milla Mz. N' Lt 9 Casco Urbano Santa Cruz 516 Urb. Las Casuarinas Mz. C1Lt. 33
6 Tierra Prometida Mz. D' Lt. 1 Praderas del Sur Mz. K Lt 15 Jose Sanchez Milla Mz. N'Lt 13 Casco Urbano Jr. Libertad 508 Urb. Pacifico Mz. D Lt. 14
7 Tierra Prometida Mz. E' Lt. 24 Praderas del Sur Mz. M Lt 17 Jose Sanchez Milla Mz. N'Lt 14 San Juan Mz. 19 Lt. 8 Garatea Mz. 33 Lt. 37
8 Tierra Prometida Mz. F'Lt. 1 Jose Sanchez Milla Mz. B Lt 1 Jose Sanchez Milla Mz. T' Lt 11 Tres estrellas Mz. L Lt. 20 Urb. Villa Agraria Av. Anchoveta
9 Tierra Prometida Mz. F' Lt. 13 Jose Sanchez Milla Mz. B Lt 19 Jose Sanchez Milla Mz. T' Lt 14 Dos de Mayo Jr. Olayay Calle San Juan
10 Tierra Prometida Mz. F' Lt. 20 Jose Sanchez Milla Mz. C Lt 3 Miramar Bajo Jr. Estudiantes 485 Villa Espafia Mz. H Lt. 3
11 Tierra Prometida Mz. I' Lt. 3 Jose Sanchez Milla Mz. C Lt 19 Miramar Bajo Jr. Unién 119 Miramar Bajo Pasj. El Carmen Mz. R Lt. 18
12 Tierra Prometida Mz. I' Lt. 11 Jose Sanchez Milla Mz. F Lt 12 Villa Espaia Mz. H Lt. 3 Pampa El Hambre Mz. 468B Lt. 17
13 Tierra Prometida Mz. J' Lt. 31 Jose Sanchez Milla Mz. G Lt1 Miramar Alto Mz. 35 Lt. 10 21 de Abril Mz. B29 Lt. 7
14 Tierra Prometida Mz. N'Lt. 6 Jose Sanchez Milla Mz. G Lt6 Miramar Alto Mz. E'Lt. 18 San Juan Mz. 14 Lt. 1
15 Tierra Prometida Mz. N'Lt. 31 Jose Sanchez Milla Mz. G Lt 20 Villa Espafia Mz. H Lt. 2 Casco Urbano Jr. Casma 1021
16 Tierra Prometida Mz. N' Lt. 1 Jose Sanchez Milla Mz. G Lt 24 Reubicacién Mz. O Lt. 2 Alta Peru Mz. N Lt. 30
17 Tierra Prometida Mz. O' Lt. 29 Jose Sanchez Milla Mz. G Lt 25 Reubicacion Mz. D Lt. 12 Esperanza Alta Mz. E Lt. 21
18 Tierra Prometida Mz. R' Lt. 18 Jose Sanchez Milla Mz. H Lt 11 Florida Baja 256 Tres estrellas Mz. M Lt. 3
19 Tierra Prometida Mz. R'Lt. 35 Jose Sanchez Milla Mz. H Lt 13 Florida Baja 274 Camino Real Mz. E Lt. 24
20 Tierra Prometida Mz. R'Lt. 36 Jose Sanchez Milla Mz. H Lt 14 Leoncio Prado Oficina 315 21 de Abril Mz. 25Lt. 7
21 Vista al mar Mz. C Lt. 30 Jose Sanchez Milla Mz. H Lt 15 Jr. Libertad 504 Miraflores Alto 756
22 Vista al mar Mz. H Lt. 9 Jose Sanchez Milla Mz. | Lt 7 Elias Aguirre 579 Loceria Samy Pueblo Libre Leoncio Prado 1275
23 Vista al mar Mz. K Lt. 20 Jose Sanchez Milla Mz. | Lt 12 Elias Aguirre 582 Imprenta Ursol San Miguel Mz. F Lt. 14
24 Vista al mar Mz. LL Lt. 28 Jose Sanchez Milla Mz. | Lt 14 Lomas de San pedro Mz. C Lt. 1 Magdalena Nueva Mz. CLt. 4
25 Vista al mar| Mz. A Lt 11 Jose Sanchez Milla Mz.J1Lt7 Elias Aguirre 576 Imprenta Graphos Miraflores Alto Jr. Callao Mz. S Lt. 13
26 Vista al marl Mz. F Lt 17 Jose Sanchez Milla Mz.J Lt 4 Lomas de San pedro Mz. B Lt. 15 San Miguel Mz. FLt. 17 “
27 Vista al marll Mz. A Lt 13 Jose Sanchez Milla Mz.J Lt 12 Lomas de San pedro Mz. B Lt. 13 San Miguel Mz. FLt. 18 “
28 Vista al mar | Mz. H Lt 9 Jose Sanchez Milla Mz. J Lt 31 Lomas de San pedro Mz. B Lt. 22 27 de octubre Av. Pescadores
29 Vista al marll Mz. J Lt 20 Jose Sanchez Milla Mz. K Lt 10 Lomas de San pedro Mz. C Lt. 2 Miraflores Bajo Prolog. Espinar 2053
30 Vista al mar |l Mz. K Lt 1 Jose Sanchez Milla Mz. LLt1 Lomas de San pedro Mz. H Lt. 1 Pacifico Mz. | Lt. 9
31 Vista al marll Mz. K Lt 23 Jose Sanchez Milla Mz. L Lt 15 Lomas de San pedro Mz. G Lt. 20 Miraflores | Victor Raul H.T 2446
32 Vista al mar I Mz. LLt3 Jose Sanchez Milla Mz. LLt 19 Manuel Arevalo Mz. E Lt. 47 Carlos de Heros 509
33 Vista al mar I Mz. L Lt 20 Jose Sanchez Milla Mz. L Lt 20 Jr. Cahuide Mz. ALt. 8 Av. Pardo 1139
34 Vista al mar I Mz. LL Lt 21 Jose Sanchez Milla Mz. N Lt 1 Esperanza Baja Mz. T Lt. 5 27 de octubre Av. Pescadores
35 Vista al marll Mz. M Lt 18 Jose Sanchez Milla Mz. O Lt2 Lomas de San pedro Mz. HLt. 4 3 de octubre Mz 171t 11
36 Vista al marll Mz. N Lt 5 Jose Sanchez Milla Mz. O Lt3 Trapecio Mz. M Lt. 9 Pardo/Av. Velasco Mz. N Lt. 9
37 Vista al mar i Mz. N Lt 19 Jose Sanchez Milla Mz. O Lt 10 21de Abril Jr. Maravilla 113 Pacifico/Av. Country Mz. F Lt. 6
38 Vista al mar i Mz. Y Lt 28 Jose Sanchez Milla Mz. O Lt 11 Ferroles Mz. O Lt. 23 Casco Urbano Jr. Enrique Palacios 247
39 Praderas Mz. K Lt 24 Jose Sanchez Milla Mz. P Lt 11 Miguel Grau Mz. W2 Lt. 2 Urb. Pacifico Mz. F2 Lt. 6
40 Praderas Mz. LLt 13 Jose Sanchez Milla Mz. R Lt 10 La Perla Mz. K Lt. 17A P.J David Dasso Mz. CLt. 1
41 Praderas del Sur Mz. A Lt 12 Jose Sanchez Milla Mz. S Lt 10 Condominio Los Pinos Mz. C Lt. 26 Urb. Buenos aires | Etapa
42 Praderas del Sur Mz. A Lt 13 Jose Sanchez Milla Mz. S Lt 19 10 de Setiembre Ferreteria Bazan U.P.I.S Belén Mz. K Lt. 23
43 Praderas del Sur Mz. A Lt 21 Jose Sanchez Milla Mz. A' Lt 30 Villa Las Flores Mz. D Lt. 23 Casco Urbano Av. Pardo S/N
44 Praderas del Sur Mz. A Lt 22 Jose Sanchez Milla Mz. B' Lt 23 La Perla Mz. A Lt. 18B Casco Urbano Jose Galvez 326
45 Praderas del Sur Mz. C Lt 8 Jose Sanchez Milla Mz. B' Lt 24 Casco Urbano Leoncio Prado 1275 2 de Junio Mz. B Lt.1
46 Praderas del Sur Mz. D Lt 18 Jose Sanchez Milla Mz. C'Lt 3 Trapecio Mz. M Lt. 16 Av. Pacifico Mz. C1Lt. 5
47 Praderas del Sur Mz. D Lt 22 Jose Sanchez Milla Mz. C' Lt 15 Fray Martin Mz. 35 Lt. 18 Casco Urbano Enrique Meiggs 2599
48 Praderas del Sur Mz. E Lt 10 Jose Sanchez Milla Mz. C'Lt 18 La Perla Mz. M Lt. 180 P.J Miraflores Alto Mz. H2 Lt. 7
49 Praderas del Sur Mz. E Lt 18 Jose Sanchez Milla Mz. C' Lt 28 Ferroles Mz. K Lt. 13 Urb. Santa Rosa Mz. E Lt. 39
50 Praderas del Sur Mz. E Lt 25 Jose Sanchez Milla Mz. H' Lt 13 Nuevo Eden Mz.BLt. 6 Casco Urbano Jr. Manuel Ruiz 266
51 Praderas del Sur Mz. E Lt 26 Jose Sanchez Milla Mz. H' Lt 14 Miraflores Bajo Jr. Sucre 123 U.P.I.S Belén Mz. D Lt. 6
52 Praderas del Sur Mz. E Lt 27 Jose Sanchez Milla Mz. H' Lt 15 Casco Urbano Jr. Tumbes 188 P.J 3de Octubre Mz. N Lt. 8
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Anexo 12: Tablas y graficos
Tabla 1

Almacenamiento segun los trabajadores operativos de la empresa agua de mesa Shalom's, Chimbote
20109.

La mayoria Algunas veces

; La mayoria .
Nunca  delasveces si/Algunas y . Siempre Total
) de veces si
Almacenamiento no VECes no
Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %

Entregaatiempo 0 0% 4 40% 0 0% 3 30% 3 30% 10 100%

P
fOdUCOS o 1 10% 1 10% 6 60% 2 20% 10 100%
embalados
Control de

, 4 40% 4 40% 1 10% 1 10% 0 0% 10 100%
mercaderia

Kk
Stock de 3 3% 6 60% 0 0% 1 10% 0 0% 10 100%
productos
o

Idones 3 30% 2 20% 0 0% 4 40% 1 10% 10 100%
retornados

Prontitud de
bidones vacios
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores operativos de la empresa agua de mesa Shalom’s, Chimbote 2019.

2 20% 4 40% 0 0% 2 20% 2 20% 10 100%

Interpretacion:

En la tabla 1 se observa que, el 40% (4) de los trabajadores operativos de la empresa agua
de mesa Shalom’s menciona que la mayoria de veces no se entrega a tiempo los productos
por parte del area de produccion y el 30% (3) indica que la mayoria de las veces se entrega
tiempo los productos; el 60% (6) sefiala que la mayoria de veces estdn correctamente
embalados los productos en almacén y el 10% (1) opina que la mayoria de las veces no estan
correctamente embalados; el 40% (4) menciona que nunca existe un control de la mercaderia
que sale del almacén y el 10% (1) sefiala que la mayoria de veces existe control de la
mercaderia; el 60% (6) indica que la mayoria de veces no existe stock suficiente para el
cargamento de los productos y el 10% (1) opina que la mayoria de veces existe stock
suficiente; el 40% (4) indica que la mayoria de veces si se verifican los bidones que son
retornados al almacén y por altimo, el 40% opina que la mayoria de veces no se entrega con

prontitud los bidones vacios a produccion.
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Almacenamiento
70%

60% 60%
60% -

50%

40% 40% 40% 40% 40%

40% =
30% 30% 30% 30%
30% il
20% 20% 20% 20%
20% .
10% 10% 10% 10% 10% 10%
10% - -
0% 0% 0% ll 0% 0% 0% 0% 0%
0% N = - - - — N == BN SEn EmEm i

Entrega a tiempo Productos embalados Control de mercaderia Stock de productos Bidones retornados Prontitud de bidones vacios

mNunca u |a mayoria de las veces no H Algunas de las veces si/Algunas de las veces no © La mayoria de las veces si m Siempre

Figura 1. Almacenamiento segun los trabajadores operativos de la empresa agua de mesa Shalom's, Chimbote 2019.
Fuente: Tabla 1.
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Tabla 2

Distribucion segun los trabajadores operativos de la empresa agua de mesa Shalom's, Chimbote
20109.

La mayoria Algunas veces

§ L i .

o Nunca de las veces  si/ Algunas d?er\?eiﬁrslﬁ Siempre Total

Distribucion no Veces Nno
Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %

a\g:;';;'dojs 0% 1 10% 5 50% 4 40% O 0% 10 100%
e
o;:t/ee”h'lrz:igi 4 40% 2 20% 2 20% 2 20% O 0% 10 100%
Ciﬁfﬁg:e 2 20% 4 40% 0 0% 2 20 2 20% 10 100%
d;:f;n“;;gzs 2 20% 7 70% 0 0% 1 10% 0 0% 10 100%
Cog?(;g'nc;zde 1 10% 1 10% 0 0% 5 50% 3 30% 10 100%
Czr:g'e'g:ézzto 2 20% 6 60% 0 0% 2 200 0 0% 10 100%
Tiempo d

IfeTrz:o © 0 0% 2 20% 0 0% 3 30% 5 50% 10 100%
Devoluciones 0 0% 3 30% 1 10% 5 50% 1 10% 10 100%
Recurrencia 0% 2 20% 1 10% 4 40% 3 30% 10 100%

de fallas

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores operativos de la empresa agua de mesa Shalom’s, Chimbote 2019.

Interpretacion:

En la tabla 2 se muestra que, el 50% (5) de los trabajadores operativos mencionan que
algunas veces si/algunas veces no los vehiculos se encuentran abastecidos de combustible;
el 40% (4) sefiala que nunca se realiza el mantenimiento de los vehiculos; el 40% (4)
menciona que la mayoria de veces los vehiculos no tienen la capacidad necesaria para el
cargamento de los bidones; el 70% (7) manifiesta que la mayoria de veces no se cuenta con
productos suficientes para atender la demanda de clientes; el 50% (5) indica que la mayoria
de veces los bidones son entregados en Optimas condiciones; el 60% (6) sostiene que la
mayoria de veces no se cumple con el tiempo requerido por los clientes y el 50% (5) indica

que los pedidos siempre llegan con un tiempo de retraso.
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Distribucion

80%
70%
70%
60%
60%
50% 50% 50% 50%
50%
0%  40% 40% 40%
40%
0% 0%
30%
0920920% 20% 20920% 20% 20% 20% 20% 20%
20%
10% 10940% 0% 10% 0%
10%
0% 0% 0% 0% 0%|0% ll 0% 0% 0% 0%fF= 0% 0% 0%
0% e e = m__— m_— R R
Vehiculos Mantenimiento de Capamdad de Productos Condicion de Cumpllmlento de Tlempo de retraso Devolumones Recurrencia de
abastecidos vehiculos vehiculos demandados bidones pedidos fallas

mNunca m |_a mayoria de las veces no H Algunas de las veces si/Algunas de las veces no = La mayoria de las veces si u Siempre

Figura 2. Distribucién segun los trabajadores operativos de la empresa agua de mesa Shalom's, Chimbote 2019.
Fuente: Tabla 2.
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Tabla 3

Elementos tangibles segun los clientes de la empresa agua de mesa Shalom's, Chimbote 2019.

. Algunas
La mayoria . .
vecessi/  Lamayoria .
Nunca de las veces . Siempre Total
Elementos Algunas de veces si
Tangibles no VeCes No
Frec. % Frec. % Frec. % Frecc¢. % Frec. % Frec. %
Bien
8% 47 16% 14 5% 153 53% 50 17% 288 100%
presentados
vehiculos 1o oo 45 16% 16 6% 129 45% 83 29% 288 100%
modernos

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa agua de mesa Shalom’s, Chimbote 2019.

Interpretacion:

En la tabla 3 se observa que el 53% (153) de los clientes de la empresa agua de mesa

Shalom’s opinan que la mayoria de veces los operarios se encuentran bien presentados, por

el contrario, el 5% (14) mencionan algunas veces si/algunas veces no estan bien presentados.

Por otro lado, el 45% (129) de los clientes opinan que la mayoria de veces si cuentan con

vehiculos modernos para hacer llegar su pedido, en contraste el 5% (15) manifiesta que

nunca llegan con vehiculos modernos.
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Elementos Tangibles
60%

53%

50%

40%

30%

20%

16% 17%

10% 8%

5%

5%

—

Bien presentados

0%
= Nunca ® La mayoria de las veces no = Algunas de las veces si/Algunas de las veces no

Figura 3. Elementos tangibles segun los clientes de la empresa agua de mesa Shalom's, Chimbote 2019.
Fuente: Tabla 3.

16%

6%

Vehiculos modernos

® La mayoria de las veces si

—

45%

= Siempre
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Tabla 4

Fiabilidad segun los clientes de la empresa agua de mesa Shalom's. Chimbote 2019.

La mayoria Algunas veces

; La mayoria .

Nunca  delasveces si/Algunas Y . Siempre Total
. de veces si
Fiabilidad no VeCces No

Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
Tiempode oo 3000 113 30% 11 4% 44 15% 24 8% 288 100%
despacho
Entregade o 1500 03 326 8 3% 76  26% 64 22% 288 100%
bidones
lucid
Solucionde o) g0t 94 336 18 6% 96  33% 29 10% 288 100%
problemas

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa agua de mesa Shalom’s, Chimbote 2019.

Interpretacion:

En la tabla 4 se muestra que el 39% (113) de los clientes de la empresa agua de mesa
Shalom’s opinan que la mayoria de veces los operarios no llegan a tiempo con su pedido,
por el contrario, el 8% (24) mencionan que si llegan a tiempo. El 26% (76) de los clientes
mencionan que la mayoria de veces los operarios realizan el servicio de entrega de manera
correcta en criterios de seguridad e integridad, en contraste el 16% (47) manifiesta que
nunca realizan el servicio de entrega de manera correcta. Por Gltimo, el 33% (94) indica que
la mayoria de veces ante el surgimiento de un problema los operarios no muestran interés
en solucionarlo de forma inmediata y el 6% (18) menciona que algunas veces si/algunas

veces no muestran interés.
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Fiabilidad

45%

40% 39%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

Tiempo de despacho Entrega de bidones

= Nunca = |_a mayoria de las veces no = Algunas de las veces si/Algunas de las veces no

Figura 4. Fiabilidad segtn los clientes de la empresa agua de mesa Shalom's, Chimbote 2019.
Fuente: Tabla 4.

33%

33%

Solucién de problemas

= La mayoria de las veces si

u Siempre
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Tabla 5

Capacidad de respuesta segun los clientes de la empresa agua de mesa Shalom's, Chimbote 2019.

La mayoria Algunas veces

) L i .
. Nunca  delasveces si/Algunas daer\?eac)(/ezl;l;i Siempre Total
Capacidad de no Veces no
respuesta
Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
Disponibilidad 0150 o0 2gep 13 5% 143 50% 24 8% 288 100%
de atencion
Serv'f/':n?: POSt 93 3206 101 35% 19 7% 20 7% 55 19% 288 100%
Cambio de
27 9% 75 26% 23 8% 118 41% 45 16% 288 100%
producto
Predisposicion
de quejas y 27 9% 81 28% 19 7% 123  43% 38 13% 288 100%
reclamos

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa agua de mesa Shalom’s, Chimbote 2019.

Interpretacion:

En la tabla 5 se observa que el 50% (143) de los clientes de la empresa agua de mesa

Shalom’s opina que la mayoria de veces los operarios se encuentran disponibles para

atenderlos ante cualquier requerimiento, por el contrario, el 5% (13) menciona que algunas

veces si/algunas veces no se encuentran disponibles. El 35% (102) de los clientes opina que

la mayoria de veces el servicio post venta no es inmediata, en contraste el 7% (20) manifiesta

que es inmediato. El 41% (118) de los clientes sefiala que la mayoria de veces los operarios

tienen la disposicion de cambiar los productos con fallas, no obstante, el 8% (23) menciona

que algunas veces si/algunas veces no tienen la disposicién. Finalmente, el 43% (123) indica

que la mayoria de veces los operarios atienden con predisposicién las quejas y reclamos, y

el 7% (19) menciona que algunas veces si/algunas veces no atienden con predisposicion.
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Figura 5. Capacidad de respuesta segun los clientes de la empresa agua de mesa Shalom's, Chimbote 2019.
Fuente: Tabla 5.
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Tabla 6

Seguridad segun los clientes de la empresa agua de mesa Shalom's, Chimbote 2019.

La mayoria Algunas veces

; La mayoria .
Nunca  delasveces si/Algunas Y . Siempre Total
) de veces si
Seguridad no Veces No
Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
Informaciondel ) yeop 88 3196 11 4% 45  16% 12 4% 288 100%
producto
Conocimiento  _o 10 95 3306 21 7% 86  30% 16 6% 288 100%
del producto
Pr
oducto 1ot 9 306 11 4% 131  45% 133 46% 288 100%
confiable
Confianza
. y 8 3% 17 6% 15 5% 154 53% 94 33% 288 100%
seguridad

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa agua de mesa Shalom’s, Chimbote 2019.

Interpretacion:

En la tabla 6 se observa que el 46% (132) de los clientes de la empresa agua de mesa
Shalom’s opina que la empresa nunca brinda informacion acerca del producto y/o servicio,
por el contrario el 4% (12) menciona que siempre se brinda informacion. El 33% (95) de
los clientes considera que la mayoria de veces los operarios no tienen conocimientos
suficientes para otorgar informacion sobre el producto, en contraste el 6% (16) manifiesta
que siempre. El 46% (133) de los clientes sefiala que el agua de la empresa siempre es
confiable, no obstante, el 1% (4) menciona que nunca es confiable. Por tltimo, el 53% (154)
indica que la mayoria de veces el comportamiento de los operarios le inspira confianza y

seguridad, y el 3% (8) menciona que nunca les inspira confianza.
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Figura 6. Seguridad segln los clientes de la empresa agua de mesa Shalom's, Chimbote 2019.
Fuente: Tabla 6.

99



Tabla 7

Empatia segun los clientes de la empresa agua de mesa Shalom's, Chimbote 2019.

La mayoria Algunas veces

. La mayoria .
Nunca  delasveces si/Algunas Y . Siempre Total
. de veces si
Empatia no VECes N0
Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %

Preocupacion
por necesidades
Dudas e
inquietudesdel 20 7% 108 38% 29 10% 95 33% 36 13% 288 100%

producto
Atencién
personalizada
Superacion de
expectativas
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa agua de mesa Shalom’s, Chimbote 2019.

15 5% 131 45% 28 10% 73 25% 41 14% 288 100%

22 8% 88 31% 30 10% 97 34% 51 18% 288 100%

60 21% 90 31% 33 11% 61 21% 44  15% 288 100%

Interpretacion:

En la tabla 7 se muestra que el 45% (131) de los clientes de la empresa agua de mesa
Shalom’s opina que la mayoria de veces la empresa no se preocupa por atender sus
necesidades, por el contrario, el 5% (15) menciona que nunca se preocupan. El 38% (108)
de los clientes considera que la mayoria de veces la empresa no entiende sus dudas e
inquietudes respecto al producto y/o servicio, en contraste el 7% (20) manifiesta que nunca
entiende. El 34% (97) de los clientes sefiala que la mayoria de veces la empresa brinda una
atencion personalizada acorde a sus requerimientos, no obstante, el 8% (22) menciona que
nunca brinda una atencion personalizada. Finalmente, el 31% (90) indica que la mayoria de
veces los operarios no son capaces de superar sus expectativas, y el 11% (33) menciona que

algunas veces si/algunas veces no son capaces de superar sus expectativas.
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Figura 7. Empatia segun los clientes de la empresa agua de mesa Shalom's, Chimbote 2019.
Fuente: Tabla 7.
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