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RESUMEN

La presente investigacion titulada “La Gestion de almacén y servicio al cliente en las
microempresas del Centro Comercial EI Rodeo, Independencia — Lima, 2018, tuvo como
objetivo determinar la relacion la gestion de almacén y servicio al cliente en las microempresas
del Centro Comercial ElI Rodeo, Independencia — lima, 2018, el cual dara como una respuesta
la interrogante existente relacion entre la gestion de almacén y servicio al cliente en las
microempresas del Centro Comercial EI Rodeo, Independencia — lima, 2018. Esta
investigacion se realiz6 mediante el método hipotético deductivo con enfoque cuantitativo, el
nivel efectuado fue descriptivo correlacional, el tipo desarrollado fue aplicada y técnica, y se
utilizé para su proposito el disefio no experimental y de cortes transversales. Ademas, tomo
como tomo como muestra a 55 microempresarios, la recopilacion de datos se utilizo la técnica
de encuesta como instrumento se utiliz6 el cuestionario que contdé con 20 preguntas en
medicidn a la escala de Likert, seguidamente se midid el nivel de confiabilidad con el Alfa de
Cronbach obteniendo como resultado que es buena. La investigacién siguié su curso,
obteniendo en la prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnova un valor de significancia de
0.007, por consiguiente, lo datos no tienen contribucion normal; por ultimo, para medir el nivel
de correlacion de las V1'y V2, se usé la prueba de Rho de Spearman, obteniendo un resultado
significativo de 0.409, por consiguiente, la investigacién concluye dando a saber que existe
una correlacion positiva media.

Palabras clave: gestion de almacén, servicio al cliente, recepcién, almacenaje, relacion con el
cliente, calidad de servicio.

ABSTRACT

The present investigation entitled "The management of warehouse and customer service in the
microenterprises of the El Rodeo Shopping Center, Independencia - Lima, 2018", aimed to
determine the relationship between store management and customer service in the
microenterprises of EI Centro Shopping Center. Rodeo, Independencia - Lima, 2018, which
will answer the question of the relationship between store management and customer service in
the microenterprises of the EI Rodeo Shopping Center, Independencia - Lima, 2018. This
research was conducted using the hypothetical method deductive with a quantitative approach,
the level carried out was correlational descriptive, the developed type was applied and
technical, and the non-experimental design and transversal cuts were used for its purpose. In
addition, | take as sample 55 microentrepreneurs, the data collection was used survey
technique as an instrument used the questionnaire that had 20 questions on the Likert scale
measurement, then the level of reliability was measured with the Alpha of Cronbach obtaining
as a result that is good. The investigation continued its course, obtaining in the normality test
of Kolmogorov Smirnova a value of significance of 0.007, therefore, the data do not have a
normal contribution; Finally, to measure the correlation level of V1 and V2, Spearman's Rho
test was used, obtaining a significant result of 0.409, therefore the investigation concludes that
there is an average positive correlation

Keywords: warehouse management, customer service, reception, storage, relationship with the
customer, quality of service.
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I. INTRODUCCION

1.1.  Realidad problematica

En la actualidad las empresas que desean crecer, valoran la importancia de un buen
funcionamiento se han visto obligadas a crear diversas estrategias con el proposito de
garantizar los suministros constantemente y proteger los materiales, de manera que se
genera el ambito de responsabilidad del area de la recepcion de productos, el custodiar el
depdsito y el desplazamiento de los productos.

Generalmente es importante para una empresa que estar frecuentemente en contacto
con un cliente. Por lo tanto, cuando los clientes tienen dudas del producto, espera que la
empresa resuelva sus problemas brindandoles un buen trato, productos de calidad y una
atencion rapida, quedando satisfecho de manera que esa satisfaccion hace que se vuelta
continua su compra, y que seguramente recomiende con otros consumidores.

Es por ello que, en las nuevas empresas de este mundo, estdn experimentando
cambio y aplicando herramientas para hacer frente a los procesos de la funcién logistica y
los clientes de hoy en dia que cada vez son mas exigentes e inteligentes, es por ello que las
empresas deben conocer las nuevas herramientas para el control de sus productos y rapida

atencion que quieren recibir los clientes por el producto o servicio.

1.1.1. En el contexto internacional
En todos los paises en pleno siglo XXI las empresas estan a las vanguardias, es

fundamental conocer y emplear herramientas y métodos que faciliten las labores
administrativas y humanas en los distintos procedimientos. Hoy los almacenes ya no se
encargan de guardar productos, ahora se busca optimizar sus recursos, costos y tiempo,
buscando una rotacion constante de sus productos, la revista Enfasis Logistica (2016) en su
articulo titulado “Descuidar al almacén ocasiona pérdidas a empresas” manifiesta que la
clave en la gestion de almacen son la productividad, la seguridad y los costos sin embargo
una mala administracién de inventarios puede ocasionar, pérdida de tiempo, reduccién de
productos, errores al distinguir el producto, por consiguiente la empresa puede llegar a
perder el 20% o mas de sus ganancias, de igual manera el articulo menciono que también
lleva a no disponer de un producto a tiempo o como también puede ocurrir un

sobreinventario que causaria grabes pérdidas para la empresa.



Valls (2014) director general de SystemShop Consulting en un reportaje declara
que la recepcion de los productos es uno del procedimiento son significativos para que la
empresa ejecute de un modo favorable sus labores debido a que comprende la entrada de
los productos que se venderan. La rigurosidad con la que se debe trabajar en dicha zona es
importante porque influye en muchos aspectos para un buen funcionamiento del
establecimiento, ya que no solo se adquieren los productos, sino se verifican y comprueban
que son los productos cumplen con la cantidad requerida. Como también indico que
muchas de las empresas pequefias, usa la entra principal de los clientes para el recibir las
mercancias, lo que genera grandes problemas en el punto de venta, debido a que la
recepcion no solo implica el ingreso del producto, en muchas ocasiones por recibir los
productos de en el area de venta estos no son adecuadamente verificados las cantidades,
modelos y colores como también no son registran la entrada de los productos.

Los articulos no se hallan por mucho tiempo en el almacén, normalmente el
movimiento de los productos se realiza cuando salen del almacén ya sean traspasos de
mercaderia, devolucion de productos a los proveedores o para la venta. Salas (2016) en un
articulo de revista virtual declara que tenemos que ser responsables de cada movimiento
del producto, poseer informacion hacia donde se movera la mercaderia, donde esta ubicado
el otro almacén, debido a que en una planeacién interna no se tiene en consideracion
ninguno de los puntos mencionados. El especialista determind que el almacén esta jugando
un nuevo rol importante, que el tiempo que se almacena los productos hoy son solo dias,
incluso horas, con un flujo de producto mas apresurado. Por ello es importante afrontar los
desafios de un buen almacén.

Gran parte de las empresas su mayor fuerza de éxito es el servicio, en el cual se
enfocar en realizar mas ventas o en bisqueda de nuevos clientes, por el ello el personal de
atencion deben estar comprometidos y capacitados, Castillo (2018) en el articulo
manifiesta que una empresa que tenga una buena cultura y contando con colaboradores
adecuados enfocados a cubrir atender adecuadamente las necesidades de los clientes,
brindaran un buen servicio al cliente. Como también manifestd que muchas empresas
desarrollan dificultades al momento de brindar un servicio debido a no tener un proceso de
atencion.

El mercado es cada vez mas competitivo a la par lo clientes exigen productos de
calidad y especificos y con un adecuado trato por parte del vendedor. Esto exige que las

empresas trabajen en su relacion que lleguen a tener con el cliente de esta manera



conseguir fidelizarlo, Cepymenews (2017) en el articulo establecioé que los elementos méas
preciados por los cliente en la relacion con la empresa son; la amabilidad que muestren los
vendedor entendiendo los requerimientos de los clientes; la rapidez de al ser atendido,
puesto que, actualmente no quieren dedicar mucho su tiempo en el proceso de compra; la
efectividad que la empresa tenga para solucionar los problemas; la atencion personalizada
evitando realizar el mismo proceso para todos los clientes ya que cada cliente tienen
distintas necesidades y dificultades; los resultados seran favorables, cuando el producto y
el servicio recibido es el esperado por el cliente.

El periédico mexicano El Milenio (2015) en el articulo “La importancia del
marketing de servicios para mejorar la calidad empresarial” establecié que un servicio de
calidad, se da cuando el personal estd altamente capacitado de tal manera que llegue a
satisfacerlas necesidades y deseos de los clientes. Como también menciono que la calidad
empieza por la actitud de los trabajadores para anticipar y solucionar los problemas e
optimiza los procesos de la empresa de forma continua, en el articulo también se manifesto
que la calidad esta asociado a las expectativas que un cliente tiene frente al servicio.

De esta manera como ya mencionado anteriormente para alcanzar la calidad del
servicio la empresa tendra como objetivo principal superar las exceptivas del cliente, para
Hernandez (2017) manifest6 en un articulo que la experimentacion se lleva a cabo después
de la venta enfocandose en el servicio que recibio. En el caso de saber que su experiencia
vivida fue menor a su perspectiva, el cliente se sentira frustrado, si la experiencia es similar

0 superior a su expectativa quedara satisfecho.

1.1.2. En el contexto nacional

El mercado automotor en el Perl se mantiene competitivo y dindmico, la compra de
automoviles es cada vez va en aumento segun EI Comercio (2017) en el articulo titulado
“Conoce como la va al mercado automotor en el Perd” establecié que en nuestro pais
transitan 2 millones 600 mil vehiculos con una edad promedio es de 13afos, fue lo que
indico el presidente de la AAP (Asociacion Automotriz del Peru), afiadié que para los
préximos afos la cifra de vehiculos aumentaria considerablemente. Por lo tanto, las cifras
de vehiculos seguiran aumentando generando una gran demanda para los empresarios, 10s
cuales se dedican a la venta de repuesto de auto, es importante que el empresario se
encuentre capacitado y posea los conocimientos claro para el posicionamiento y

distribucion de los productos.



Las empresas Per( Retail (2018) en el articulo de una revista virtual manifiesta que
una excelente administracion de almacén apoya al conseguir ahorros potenciales y un
incremento en las utilidades, el valor estratégico incluye las funciones de mercadotecnia,
las ventas, las adquisiciones y el planeamiento. Para finalizar podemos mencionar que el
gran triunfo de una compafiia consistird la forma que se gestionen los productos

custodiados en el almacén.

En el Peru existen distintas empresas, microempresas a grandes, la mayoria no tiene
un plan logistico, por ende, no predicen sus inventarios, stock o servicio al cliente teniendo
una clara desventaja, por ende, muchas empresas consideran como indicador importante el

precio, calidad y tiempo de entrega o venta.

Sodimac es un claro ejemplo de la importancia del control del almacen en una
entrevista para la Revista Logistec (2016) en el articulo titulado “CD de Sodimac lo espejo:
logistica espectacular para hacer realidad los proyectos” en el cual, entrevistaron a Andrés
Bravo quien es el encargado de la Subgerente de operacion de recepcion sefialo que el
proceso de recepcion se trabaja con diferentes herramientas MRP o también conocido
como Modulo de Recepcién de Proveedores, que se concentra en un sistema de control
diario de todos los proveedores que tiene Sodimac, este sistema permite saber quién
ingresa, la carga que trae y la hora de ingreso, donde se puede verificar el control diario y
minuciosos que pueden llegar una de las marcas nacionales més reconocidas en muchos

paises.

En las empresas peruanas realizan un control de productos genera muchos
beneficios asi como lo sefial6 Peri Contabilidad (2016) en el articulo escrito por Miguel
Bustamante titulado “Gestion de inventarios y almacenes” establece que la labor principal
del almacenaje esta en proteger la calidad de los articulos a partir que ingresan al almacén
hasta su salida de del almacén, la segunda labor es en mantener un mecanismo de control
de inventario o por un método, de manera que ayudaria al control de stock. Una buena
administracion de nuestros almacene abre posibilidades a la empresa de tener excelentes
procesos, por ende, en mejoran los recursos financieros que son fundamentales para una

empresa.

Morales (2015) en el articulo virtual establecié que hoy en dia la tecnologia ayuda

controlar los materiales o productos en el almacén, los sistemas tecnoldgicos demandan un



gran financiamiento para la empresa, la especialista recomendd que al contar con
productos que tenga una alta rotacion deben estar en lugares faciles de encontrar ya sea en
la entrada del almacén o en los pasillo mas concurridos, en tanto aquello productos de poca
rotacion y que cuesta mucho trabajo ubicarlos, se pude tener un sistema pequefio sistema
que acerque el producto a una zona asignada para dicha funcién. Por ultimé afiadié que, si
se desea tener un control adecuado, asi mismo contar con sistemas de gestion de almacén,
es esencial considerar otros elementos como; la prevencion de ventas, el control de coste y

el coste de manipulacion.

En el Peru la atencion al cliente es visto como un puesto determinado para las
personas carismaticas y pacientes, los consumidores en la actualidad han cambiado, ahora
no solo estan mas informados, si no también estdn conectados y se convirtieron en
personas mas exigentes. Frente a este perfil que presentan los consumidores una de claves
principales es brindar una buena atencion, asi como se establecio6 en el diario EI Comercio
(2016) en el consultor empresarial Javier Lauz manifestd que, si las empresas realizan un
excelente servicio al cliente, las ventas lograrian un incrementar de 30%. Es mas, el 25%
de los clientes, sefialo que escogen acudir a un local ya sea por la calidad del producto o
servicio ofrecido. No obstante, los consumidores buscan que sus compras sean rapidas y
placenteras, no todos los consumidores tendran un estilo similar. Es ahi en el que un

vendedor debe comprender el perfil del consumidor al que atendera.

Hoy en dia los reclamos no solo se realizan en la misma empresa, si no los
reclamos pueden ser por medio de las redes sociales. Mendoza (2016) en el diario El
Comercio en el establece que el vinculo de la empresa con el cliente va cambiando en el
tiempo. El principal desafio se encuentra en atender a los milennals, que vienen a ser segln
el perfil, personas que no conocen un mundo sin el celular o el internet, si solicitan ayuda
para solucionar un problema, ellos esperan recibir una respuesta rapida ya sea por medio
de redes sociales, chats o en vivo. Por ultimo también indico que para poder asociar a los
clientes la marca los productos deben ser digitalizados para los nuevos consumidores,
dandonos la oportunidad de conversar de manera rapida a través de chats o plataformas,
resaltando que la velocidad en obtener una respuesta es la primordial para una buena

atencion al cliente.

Peru Retail (2018) en el articulo “Peru: BanBif inaugura agencia con un concepto

diferente” senalo que Banbif con la inauguracion de su nueva agencia, tiene como finalidad



ser reconocido por su calidad de servicio, con productos y servicio innovadoras llegando a
superar las expectativas de todos sus clientes que acudan a la agencia. Se inici6 este plan
entendiendo las necesidades de los clientes quienes visitan la agencia donde fueron
destacados por relevancia tres puntos que son; la mayor informacién, el trato cercano y

personal que el ambiente sea comodo.

La satisfaccion de un consumidor peruano con un servicio o producto es cambiante
debido a la experiencia real de consumidor o proporcional a las expectativas que tenia
antes de adquirir el producto o servicio en el diario EI Comercio (2017) sefiala que
conforme al indice de satisfaccion del consumidor peruano (ISCO) que es un indicador que
determina las expectativas, la calidad y el valor percatado por los usuarios, determino que
los que lideran la lista del ranking son las cadenas farmaceutas, las clinicas privadas y los
cines. De igual manera el estudio afiadié que el mercado peruano, representa las siguientes
cualidades; que el mercado esta conformado por clientes con demanda creciente; existe un
aumento de competencia entre los proveedores; el mercado se encuentra mas riguroso y no

esta fidelizado.

1.1.3. En el contexto local

El Centro Comercial el Rodeo tiene por actividad principal la venta de productos de gran
cantidades como minimas relacionados al rubro autopartes, en la venta de autoparte de
diversas marcas de carros Toyota, Nissan, Mitsubishi, Suzuki, Chevrolet, Volkswagen,
Renault, Isuzu, Peugeot, Ford, VVolvo, Mercedes Benz, entre otros. Ya se desde los focos,
faros, parachoque, espejos, manijas y decorativos. Los productos que se venden son
chinos, taiwanés, aleman o nacionales. Esta situado en la Av. Gerardo Unger 4553. Urb. El

Naranjal- Independencia.



Localizacién del Centro Comercial El Rodeo, Independencia
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Figura: 1.1.3.1: Ubicacion geografica del Centro Comercial El Rodeo en la avenida Gerardo Unger, Independencia.

Fuente: Google maps. Recuperado de
https://lwww.google.com.pe/maps/search/centro+comercial+el+rodeo,+independencia/@-11.9799876,-
77.0585904,1530m/data=!3m1!1

Centro Comercial EI Rodeo se preocupa por tener todos los productos que sus
clientes necesiten, ya sea los Gltimos modelos o tendencias, pero se observa una dificultas
en el momento de realizar la busqueda de su producto, ya que las personas encargadas del
atender al cliente o los mismos empresarios carecen de informacion en la ubicacion del
producto o si se tienen el producto, creando una molestia en los clientes.

El Centro Comercial actualmente cuenta con 55 microempresarios, quienes son los
fundadores desde el afio 2000, formaron su asociacion con los 55 socios, contando con una
presidenta la Sra. Gladys Huaméan Gutiérrez y tesorero el sr. David Pedro Delgado Cueva
quienes son los encargados de organizar a los microempresarios para las asambleas y
actividades que realizan como centro comercial, logrando tener mucha experiencia en el
rubro automotriz ya que vienen trabajando mas de 18 afios ganando experiencia y contando
con la capacidad de importar, no obstante las nuevas tendencias de las empresas y la
globalizacion los obligan a utilizar herramientas que no estaban acostumbrados a realizar,
el cual reduce el poder brindar un buen servicio.

Se ha podido percibir que los microempresarios carecen de una gestion de almacén
conveniente, ya que no cuentan con un inventario, asi como también control de stock,
como también se hace presente las dificultades que tienen los microempresarios de al no
contar los conocimientos necesario para poder llevar un control basico.

De igual forma la falta de cuidado en la recepcion de los productos, al momento de
realizar la descarga del camion y ser llevados a la tienda de manera apresurada, como



también en el momento de la verificacion de las cantidades, lados y modelos. Otra
particularidad es la ausencia de una buena infraestructura del almacén como la falta de
iluminacion o ventilacion.

También se visualiza que la gran parte de los clientes del Centro Comercial El
Rodeo se muestran insatisfechos al momento de recibir el servicio, por la demora en ser
atendidos, por ende, hacerlos esperar por su producto que tardan en ser ubicados en el
almaceén.

Considerando lo primero la presente investigacion posee como interés decretar la
relacion la gestion de almacén y servicio al cliente en las microempresas del Centro
Comercial El Rodeo, Independencia — lima, 2018.

En lima numerosas microempresas 0 empresas anhelan tener una favorable gestion
de almacén, que es una actividad importante porque dependera del grado de que se otorgué
en el servicio que satisfaga los requerimientos del cliente para Publicaciones (2017) para el
especialista de la Camara Minera del Perd, Ricardo Cayo manifestd que la utilidad de
disponer con un almacén se centra la obligacion de contrarrestar la oferta y la demanda, en
el almacén es un area especifica para la ubicacion y manipulacion de los productos, por
esta razon debera incrementar la utilizacion del area, debe estar orientada a salvaguardar
los productos, manteniendo un nivel de stock adecuado y preservar los materiales. Como
también afiadié que es importante la gestion de inventario en el cual se comprueba las
existencias fisicas de los productos gque se hallan en el almacén. Por ultimo indico que se
pude mostrar que una perfecta gestion de almacén cuando facilita a que la empresa en la
planificacion mejor de sus pedidos, teniendo como objetivo principal reducir su stock.

En Lima el parque automotor es cada vez méas grande, las cantidades de talleres y
tiendas de repuesto aumenta considerablemente, Segin Pefia (2018) quien es coordinador
de la Feria Expo mecéanica y Autopartes Pert 2018 establecid que las ventas de los autos se
ha paralizado en estos ultimos tiempos, sin embargo esto no esta ocurriendo con las
actividades relacionadas a un mantenimiento del auto o a la venta de repuestos, puesto que
desean vender sus autos solicitan estos servicios, afiadidé que lo mas importante es brindar
un buen servicio, empleando herramientas adecuadas, de manera que el cliente no prefiera
ir a otro establecimiento. De esta manera la venta de autopartes estd tomando mas

relevancia en estas épocas, aumentando el nimero de clientes solicitando un repuesto para



su automovil, donde el microempresario debe aprovechar en hacer grata la visita a su
establecimiento.

Para Ochoa (2018) en el diario Gestidn en el articulo establecié que en el dltimo
informe elaborado por Global Research Marketing (GRM) se llego a la conclusion que el
67% de los encuestados indicaron que no regresaria a un establecimiento por una mala
experiencia en el servicio, afiadio que contar con cliente que alla tenido un pésima
experiencia con nuestro servicio se triplica las cantidades de malas recomendaciones en

consecuencia se tendrd menos clientes por ende menos venta.

1.2. Trabajos previos

1.2.1. En el contexto internacional

Pabdn (2014) investigo referente a estimar el servicio que ofrece el almacén de la empresa
Ransa Operador Logistico, cuyo fin es el de proponer mejoras en su desempefio, por medio
de las areas con las que se vincula con sus clientes. La investigacion fue tipo aplicada y de
enfoque cualitativo, conto con una muestra de 23 individuos Yy la utilizo la encuesta como
procedimientos para recaudar datos. Por lo tanto, se obtuvo como conclusion que la
ejecucion de los procesos de mejora o los flujos operativos de la empresa en estudio forma
una gran oportunidad con el propoésito de poder perfeccionar el nivel de servicio ofrecido a
sus clientes. De esta manera se determina que el nivel de los procesos del almacén y su

duracién general del ciclo que era de1256 minutos paso a tener 720 minutos.

Véasquez (2013) investigo referente a desarrollar un diagndstico sobre el servicio
al cliente en la cadena de Almacenes EI Verdugo, y sugerir una solucion a las dificultades
reconocidas. La empresa ejerce sus funciones esenciales en la comercializacion de
electrodomésticos, muebles y mercancia de alta tecnologia en el mercado costarricense. La
investigacion fue de tipo aplicada, en tipo de estudio exploratorio y de método deductivo.
Por lo tanto, obtuvo una conclusion que hay en la empresa una direccion marcada para
conseguir un oOptimo nivel del servicio al cliente; no obstante, dichos esfuerzos son
elaborados de manera individual, sin que exista un programa, que pueda indicar el empefio
de cada punto de ventas. Algunos administradores de almacenes no manejan los conceptos

principales del servicio al cliente, calidad, satisfaccion al comprador, y dicha condicion



ocasiona un mal enfoque acerca de lo que verdaderamente es imprescindible para el
usuario.

Arrieta y Guerrero (2013) investigo referente a un mejoramiento de los procesos de
gestion de inventario y gestion del almacén para la empresa FB Soluciones y Servicios. La
investigacion fue de tipo de investigacion exploratoria, descriptiva y cuantitativa. Por lo
tanto, obtuvo una conclusién que, en resumen, con el propdésito de planear la capacidad y
llevar a cabo un cronograma de produccion, se hace fundamental controlar cuanto de
materia prima existe y cuantas piezas son procesadas en un tiempo determinado, es en ese
momento que el inventario resulta imprescindible, porque ofrece una capacidad para poder
pronosticar y facilitar un equilibrio en los materiales que se utilizaran y sera procesado. Es
por esa razén que la gestion es un tema de interés puesto que beneficia a la empresa. Bajo
este contexto se refleja de una manera clara el proposito de la gestion del inventario que es
alcanzar una estabilizacién dentro la calidad de servicio ofrecida a los clientes y la
inversion economica.

Contreras (2013) su investigacion de tipo aplicada, como disefio no experimental, la
técnica que empleo para recopilar datos a partir de entrevistas y documentales. Por lo tanto,
obtuvo una conclusion que fue posible de desarrollar propuestas para mejorar la gestion y
ofrecer soluciones a los problemas esenciales, para poder perfeccionar la capacidad y la
utilizacion de los almacenes se planted una redistribucién de los productos y la compra de
racks estructurados, como segunda propuesta, la construccion de una nueva area de
almacenaje que cubra las necesidades de espacio para el almacenamiento de los productos.

Abad y Pinchay (2014) investigo referente a evaluar la calidad de servicio interno y
externo de una compafiia de seguros de Guayaquil con el fin de alzar el nivel de ventas de
la compafiia. En la investigacion se emple6 el método inductivo y de un enfoque
cuantitativo, con una muestra de 83 personas y utilizo la encuesta para recolectar datos. Por
lo tanto, obtuvo una conclusion que, conforme a las encuestas ejecutada al personal de la
empresa, se identifico areas de mayores dificultades en el cual, son los departamentos que
estan en constante contacto con los clientes, debido a una mala actitud con la que estas
ejecutan sus funciones, los tiempos de respuesta para definir los requerimientos son entre
24 a 48 horas, pedidos donde tiene que ser el tiempo reducido para conseguir la eficiencia.
Por su parte la empresa se encarga en financiar las capacitaciones a departamentos

generadores de negocios como lo son comerciales y fuerza de venta.
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1.2.2. En el contexto nacional

Becerra y Villa (2016), investigo referente a difundir actividades que mejoraran el ciclo de
almacenamiento del centro de atencion al distribuidor de la empresa Ceva Logistics de
Chiclayo. La investigacion partido de un disefio cualitativo y aplicativo, contando con una
muestra de 6 personas se recolecto los datos por medio de observacion y entrevistas. Por lo
tanto, llego a decretar que el ingreso de mercaderia en el almacén es por un paso
indispensable; no obstante, no esta seguro ya que el producto que se maneja es de un costo
alto y son delicados, para lo que la mercaderia adquirida representa un riesgo potencial.
Por ello, los depdsitos tienen la funcion de comprobar detalladamente equipo por equipo,
debido a que se examina desde las cajas, que llegan correctamente sellada hasta comprobar
la seguridad de cada equipo, teniendo siempre en consideracion que lo productos

recepcionados, deben encajar con lo que indican las guias de remision.

Cisneros (2016) investigo referente a reconocer el vinculo en medio de la gestion
de almacenes y la comunicacion en la atencion al cliente de la subgerencia de
almacenamiento de la sede central de Essalud. La investigacion partié de un disefio no
experimental y nivel descriptivo correlacionar y abarco a 50 clientes como modelo, el
instrumento de coleccion fue el cuestionario. Por lo tanto, se obtuvo como conclusion que
Ilego a reconocer el vinculo en medio de la gestion de almacenes y la comunicacion en la
atencion al cliente. Fundamentado por medio del de una correlacion de Pearson de 0,927 a
un nivel de significancia de 0,000.

Villegas (2015), investigo referente a difundir un patron de mejoramiento en la
gestion de almacenes a fin de incrementar la calidad de servicio en la Empresa Southern
Per(. Se desarrollé de tipo descriptivo la investigacion y de enfoque cuantitativo su
muestra censal fue de 14 operarios, se aplico el cuestionario, como también se analiz6 los
datos de los 3 ultimos afos revelando la falta de disponibilidad de los materiales. Se
obtuvo como deduccién que la calidad de servicio en la admision y despacho en la gestion
de almacenes puede adaptarse en una fuente de distincion y de ventaja competitiva para la
empresa. Se planted patron de mejoramiento enfocadas en las tacticas y capacitaciones que
facilita la perfeccion de la gestion de almacenes en 65.44%, al desarrollar el modelo por un
tiempo de 18 meses demostrando la progreso en el nivelacion del servicio percibido en
137%.

Aguilar (2017) investigé para precisar en que dimension la gestion del almacén

mejorara en las donaciones de pedidos en Caritas del Perd. El inicio de la investigacion fue
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aplicada y se desarrollé mediante un disefio no experimental y de enfoque cuantitativo su
muestra fue 21 dias del mes trabajados en el cual se atienden las peticiones de pedidos, la
técnica que se uso fue de la observacion y el instrumento fueron fichas de observacién. Por
lo tanto, se ha probo que antes la media en atencion de pedidos (11,8095) viene a ser
menor que la media de la atencion de pedidos despues (13.8095), por ende se niego la
hipotesis nula donde menciona que gestién del almacén de donaciones o aumenta en la
atencion, y se aprueba la hipotesis alterna, de modo que se demostrd que la gestion del
almacén de donaciones optimizara la atencién de pedidos.

Ramos y Prado (2018) investigd alusivo a decretar la colision de la gestién por
procesos del area de almacén en la apreciacion que tiene el cliente sobre la distribuidora
Maranatha de Trujillo. La investigacion inicio enfocada de modo aplicada, disefio un
investigacion experimental de grado pre experimental y tuvo una muestra de 140 clientes.
Por lo tanto, se obtuvo como conclusion que la gestion por procedimientos del area de
almacén afecta de una buena ya que el cliente tendrd una buena apreciacion sobre la
distribuidora, puesto que se obtuvo que el 75% de los clientes se coincidan en la
satisfaccion del servicio al segundo de recibir su compra, como resultado se optimizacion
su percepcion confirmando asi la hip6tesis de la presente investigacion.

Lopez y Meza (2017) investigo alusivo a determinar como influye el aplicar el
modelo de gestion por fases con relacién a la gestion del almacén de Negociaciones Palca.
La averiguacion fue de tipo fue aplicada, el nivel explicativa- experimental y el disefio fue
experimental, con una muestra de 12 personas y los datos Por lo tanto llego a la conclusion
con el 95% de confianza estadistica, se acepta que, previo a ser empleado el modelo de
gestion por fases, los procesos delimitados, las competencias de los trabajadores y la
perfeccién de inventarios son medianamente escasos sin embargo, el servicio al cliente se
encuentran aceptables y luego de haber realizado el modelo de gestion de procesos se llegd
a concluir con el 95% de confianza estadistica, se determina que luego de adaptar el

modelo de gestion por fases mejorara la gestion de almacén.
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1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Gestién de Almacén

1.3.1.1. EIl Método ABC de la clasificacion de los productos

Ayala (2014) establece que el procedimiento de distribucion de ABC parte de la ley de
Pareto. EI método de ABC consiste elaborar una calificacion de los productos en base a las
unidades vendidas, ya que se adaptard a los cambios de la demanda como gustos,

necesidades y deseos del cliente.
1.3.1.2. EI Métododelas5S

Hernandez (2017) establece que las 5 S corresponde a unas técnicas que fue desarrollada
en Japén en la década de 1960 en la empresa Toyota con el fin de lograr un trabajo mas
ordenado, las 5 técnicas estdn conformadas por seiri (clasificacion), seinton (organizacion),
seiso (limpieza), seiketsu (estandarizacion) y por ultimo shitsuke (disciplina). EI propdsito
es de poder perfeccionar el entorno laboral y la motivacion del personal a la vez logra una

disminucion de costos Y riesgo.
1.3.1.3. Definicién de Gestién de Almacén

Heras (2014) determina a la gestion de almacenes se establecen tres procedimientos
importantes que es la recepcion de los productos, almacenaje y movimiento del producto
dentro del almacén, hasta el cliente final. Como también se trata de controlar y cuidar

fisicamente los materiales.

Para Villarroel y Rubio (2012) establecio que la gestion de almacén se encuentra
dentro del cargo de la logistica que se responsabiliza de la admision, del acopio y
circulacion del material al interior de un depdsito o area determinada ya sea materias
primas, productos en proceso de elaboracion o productos finalizados.

Perdiguero (2017) sefialo que el proposito de la gestion de almacén esta en
administrar la informacion, de la manera correcta, los movimientos de los productos dentro
del almacén.

Diaz (2013) indica que es la disciplina que corresponde a la logistica, donde los
materiales son procesados del modo correcto y permite trazabilidad de toda la materia

prima.
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Sierra, Guzmén y Garcia (2008) sefiala que las funciones de gestion de
almacenamiento son:

1. Los materiales que ingresan al almacén con normativa de calidad y con las
leyes, politicas y tramites de la empresa.

2. Colocar el producto en zonas ya determinadas con anticipacion para facilitar
su ubicacion y acceso cuando se necesite, del mismo modo para perfeccionar
el aprovechamiento de area de los almacenes y de los recursos materiales y
humanos.

3. Mantener actualizada la cantidad de mercaderia, de igual manera los registros
de tarjetas de control.

4. Preservar en buenas condiciones todos los materiales que hallan dentro del

almacén.

1.3.1.4. Dimensiones de gestion de almacén

A. Recepcion

Heras (2012) sefialan que la recepcion se encarga de aquellas funciones, a partir que la
mercaderia ingresa al almacén hasta que las mercaderias son llevadas a un area de
almacenamiento, en el cual se encarga de verificar en la recepcion la mercaderia e

identifica los productos que estan ingresando al almacén.

Indicadores

1. Descarga
Ganivet (2014) sefiala que es el inicio de la operacién a la que se someten las mercancias.
Se transfiere la mercaderia que esta en el transporte, lo méas breve posible para no

obstaculizar la zona de descarga, donde estara el poco tiempo el material.
2. Verificacion

Ganivet (2014) sefialo que consiste en comprobar las unidades recibidas de todos los

materiales que indica el acta de entrega.
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B. Almacenaje
Ganivet (2014), manifiesta que el almacenaje es lo que produce posterior al ser recibida la
mercaderia, procediendo al almacenamiento de una manera ordenada, con la finalidad de

realizar un facil el despacho posterior de la misma.

Indicadores

1. Control de Ubicacién

Manene (2012) manifiesta que cada material o producto se tiene que colocar de acuerdo
con su categorizacion e reconocimiento en los pasillos, estantes, espacios marcados para

que su ubicacion sea sencilla.

2. Inventario
Duefias (2016) menciona que es un registro de existencias de los productos que son
logrados por un recuentro de todos los productos reales de un almacén. El inventario es

usado para definir la situacion de los productos que estan en stock y poder evaluar.

3. El Almacén
Escudero (2014) determina que los almacenes son como el lugar o establecimiento en el
que custodian o depositan las mercancias y donde, en algunos determinados momentos se

suelen vender articulos al por mayor.

C. Movimiento
Salazar (2016) determina que el movimiento es un subproceso del almacén de una
naturaleza operativa referente al traslado de los materiales o productos de una zona a otra o

desde el area de recepcidn a lugar determinado para su almacenaje.

Indicadores
1. Traslados

Deusto Formacion (2017) sefialo que consiste en un modo de movimiento manual que es

empleado para mover un producto de un depdsito a otro.
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2. Salida de Mercaderia
Deusto Formacién (2017) indica que la salida de mercancias se puede realizar en la

devolucién de mercancias a proveedor y salida automatica de mercancias del almacén.

1.3.2. Servicio al Cliente

1.3.2.1. EL Modelo el Triangulo del servicio

Garcia (2014) el modelo del triangulo del servicio fue planteado por Karl Albrecht y Ron
Zemke en el libro Service America, el cual esta disefiado y enfocados al cliente. EI modelo
toma en consideracién los siguientes factores; las estrategias de servicio, el personal y los

sistemas de servicio, estando enfocados en el cliente.
1.3.2.2. El Modelo SERVQUAL

Lopez y De la Torre (2014) indicaron que el modelo SERVQUAL fue inventado por
Parasuraman, Zeithaml y Berry para definir la calidad del servicio en funcion al
desacuerdo entre el servicio percibido por el cliente hacia el servicio que van recibir y la
impresion que tuvieron por el servicio prestado. De esta manera el cliente evaluara de

forma positiva o negativa.
1.3.2.3. Definiciones de servicio al cliente

Solano (2017) establece que el servicio al cliente son un grupo de hechos que acceden en el
vinculo en medio de la empresa y personas que necesiten de un producto o servicio. De
igual manera el servicio al cliente pretende generar la relacion con el cliente, basandose en

la calidad del servicio y buscando siempre superar a las expectativas del cliente.

También Vallejo (2017) establece que el servicio al cliente se adaptara segun las
necesidades, puesto que los nuevos consumidores, son personas con un nuevo ritmo de

vida y gustos mas cosmopolitas.

Lescano (2014) menciona que la idea central del servicio al cliente se concentra en
satisfacer las necesidades del cliente y hacerles la vida grata a través de soluciones rapidas

a un costo beneficioso y acorde al estado de cada cliente.

16



Para Zoraida y Ortega (2012) indica que el servicio al cliente es un valor agregado
dentro del proceso de venta, con el propdsito de cumplir las expectativas y ayudar a una
persona que final traerd beneficiara a la empresa.

Lira (2009) establece que el servicio al cliente se puede tomar como un instrumento
de competitividad para las empresas, en el cual sera fundamenta identificar qué servicio
desea el cliente. Brindar un excelente servicio puede ayudar a elevar proporcionalmente las

ventas.

1.3.2.4. Dimensiones de servicio al cliente

A. Relacion con el Cliente

Palomo (2014) determina que la relacién con el cliente debe seguir un procedimiento que
le permita utilizar de la mejor manera sus dotes personales, con el fin a que la venta jamas
se debe improvisar. Para que el vendedor tenga fortalecido la fuerza de venta debe tener
como prioridad el tanteo, la presentacion, el tratamiento de objeciones, el cierre de venta 'y

el seguimiento de la venta.

Indicadores

1. Acercamiento

Palomo (2014) indica que en esta etapa cambiaria dependiendo de si es el primer contacto
0 por el contrario, cuando se realiza a un cliente habitual. Se debe tener como objetivo,
producir un ambiente cordial (sonrisa franca y amistosa, actitud alentadora, platicar con

claridad y seguridad, mirar a nuestro interlocutor y escuchar activamente).

2. Presentacion
Palomo (2014) menciona que esta etapa se ensefia del producto/servicio. Hay que ser un

gran conocedor del producto o servicio en cuestion.
3. Tratamiento de Objeciones

Palomo (2014) menciona que en esta etapa las objeciones por parte del cliente son

necesarias en el proceso de venta, ya que manifiesta un movil de compra insatisfecho.
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4. Cierre de venta
Palomo (2014) menciona que el vendedor debe mantener siempre una actitud positiva,

expresando gue se ha llegado a un acuerdo con el comprador.

B. Calidad del Servicio
Equipo editorial (2017) establece que la calidad de servicio dependera de la agrado del
comprador acorde a sus necesidades de manera que el cliente continte adquiriendo nuestro

producto.

Indicadores

1. Calidad Requerida
Equipo editorial (2017) indica que se realiza cuando se tiene que cumplir con las

determinaciones que el consumidor pide de un producto o servicio.

2. Calidad Esperada
Equipo editorial (2017) manifestd son que el cliente espera como adicional a un producto o

servicio solicitado.

C. Expectativas del Servicio
Izaguirre (2014) establece que las expectativas del cliente se basan en las necesidades y
deseos personales del cliente, que implican su bienestar fisico y emocional adaptado a lo

que ellos aspiran del servicio.

Indicadores

1. Experiencia del Cliente

Alcaide (2015) sefialo que los elevados niveles de calidad y calidez en la mision

ofreciendo a los compradores. En el caso que los servicios prestados no son de los que

ellos esperan, todo empefio por lograr la fidelizacion seré intil.
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2. Precio
Escudero (2014) establece que el precio se ajusta a la demanda, si esta es elevada el precio

aumenta, y si la demanda desciende el precio tiende a disminuir.

3. Referencia de Terceros
Alet (2015) menciona que las referencias colaboran en la toma de decisiones, ya sean de
amigos, familiares o compafieros de trabajo, de modo que es fundamental conocer el

entorno de la persona para poder influir en el resultado final.

1.4, Formulacién del problema

1.4.1.Problema general

¢Qué relacion existe entre la gestion almacén y servicio al cliente en las Microempresa del

Centro Comercial El Rodeo, Independencia — Lima, 2018?

1.4.2.Problemas especificos

a) ¢Qué relacion existe entre gestion de almacén y relacion con el cliente en las
Microempresas del Centro Comercial EI Rodeo, Independencia — Lima, 2018?

b) ¢Qué relacion existe entre gestion de almacén y calidad del servicio en las
Microempresas del Centro Comercial EI Rodeo, Independencia — Lima, 20187

c) ¢Qué relacion existe entre gestién de almacén y expectativas del cliente en las
Microempresas del Centro Comercial EI Rodeo, Independencia — Lima, 2018?

d) ¢COomo estara estructurado un plan de estrategias orientadas la gestion almacén y
Servicio al cliente en las Microempresa del Centro Comercial ElI Rodeo,

Independencia — Lima, 2018?

1.5. Justificacion del estudio

1.5.1. Justificacién teérica

El presente estudio consistié en la elaboracién de un cuestionario de 20 preguntas que

estuvieron orientadas en cuantificar la variable de gestion de almaceén y el variable servicio
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al cliente con sus respectivas dimensiones. También se respalda su validez mediante el
método ABC, método de las 5 S, el modelo del triangulo del servicio y el método
SERVQUAL que ayudaron como soporte teorico.

Séenz, Gorjon y Gonzalo (2012) establece que la justificacion tedrica se considerada en el

momento que el objetivo de estudio es crear una reflexion o un debate académico.

1.5.2. Justificacion metodologica

La actual averiguacién se fundamentd en reconocer el vinculo que hay de la gestion de
almacén y servicio al cliente en las microempresas del centro comercial EI Rodeo,
Independencia — Lima, 2018. Se utilizé un perspectiva cuantitativo, el tipo de averiguacion
fue aplicada, el nivel de la investigacion se realiz6 de manera descriptivo correlacional, el
disefio que se desarrollo fue no experimental de corte transversal, la muestra estuvo
constituido por 55 microempresarios del centro comercial El Rodeo con un muestreo
probabilistico, la técnica a destinada para reunir los datos se empled un temario de 20

items.

Saenz, Gorjon y Gonzalo (2012) establece que la justificaciobn metodoldgica se alcanza
cuando la investigacion plantea una nueva estrategia a fin de producir conocimientos

legitimos y fiables.

1.5.3. Justificacion practica

El presenté estudio funcionara como informe de consulta a los microempresarios, ya que
cuenta con un plan de mejora que les servira para poder mejorar las dificultades
encontradas, mediante actividades para mejorar el proceso de almacenaje, como también
actividades enfocadas en fidelizar al cliente mediante un buen servicio al cliente.

Séenz, Gorjon y Gonzalo (2012) establecen que la justificacion practica es cuando el
desarrollo de la investigacion resuelve los problemas encontrados, por ende, plantea

estrategias.
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1.6.  Hipdtesis

1.6.1. Hipdtesis general

HG: Existe relacion entre la gestion almacén y servicio al cliente en las Microempresa del

Centro Comercial ElI Rodeo, Independencia — Lima, 2018.

1.6.2. Hipdtesis especificas

Hi: Existe relacion entre gestion de almacén y relacion con el cliente en las

Microempresa del Centro Comercial EI Rodeo, Independencia — Lima, 2018.

H,: Existe relacion entre gestion de almacén y calidad del servicio en las
Microempresa del Centro Comercial El Rodeo, Independencia — Lima, 2018.

Hs:  Existe relacion entre gestion de almacén y expectativas del servicio en las

Microempresas del Centro Comercial El Rodeo, Independencia — Lima, 2018.

Hs:  Existe una estructura identificada para un plan de estrategias orientado a la
gestion almacén y servicio al cliente en las Microempresa del Centro Comercial

El Rodeo, Independencia — Lima, 2018.

1.7.  Objetivos

1.7.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la gestion almacén y servicio al cliente en las Microempresa

del Centro Comercial ElI Rodeo, Independencia — Lima, 2018
1.7.2. Objetivos especificos
e)  Determinar la relacion entre gestion de almacén y relacion con el cliente en las
microempresas del Centro Comercial EI Rodeo, Independencia — Lima, 2018.

f)  Determinar la relacion entre gestion de almacén y calidad de servicio en las

microempresas del Centro Comercial EI Rodeo, Independencia — Lima, 2018.
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g) Determinar la relacion entre gestion de almacén y expectativas del servicio en
las microempresas del Centro Comercial EI Rodeo, Independencia — Lima,
2018.

h)  Proponer un plan de estrategias orientadas a la gestion de almacén y servicio al
cliente en las microempresas del Centro Comercial “El Rodeo”, Independencia

— Lima, 2018.

II. METODO

2.1 Disefio de investigacion

2.1.1 Meétodo
Se elabord por medio del método hipotético deductivo teniendo un enfoque cuantitativo;
hipotético deductivo puesto que propusieron hipotesis sobre la probabilidad de solucionar
el problema, en el que su fidelidad fue confirmada con aplazamiento. Ibafez (2015)
manifiesto que el método hipotético-deductivo estd formado por una combinacion de la
teoria y los datos, a partir de la teoria se conseguir deducciones que puede contraponerse
con la realidad.

La investigacion se efectu6 por medio de una perspectiva cuantitativo puesto que
se afirmaron las hipdtesis por medio de un analisis estadistico. Saez (2017) manifiesto que
se define enfoque cuantitativo visto que se centra en el uso numeérico y la cuantificando los

datos observados, analizandolo por medio de herramientas estadisticas.

2.1.2 Nivel

La investigacion sera descriptivo correlacional y técnica,

Descriptivo ya que se detall6 de forma imparcial las caracteristicas observadas de
las variables que se encuentran en investigacion son gestion de almacén y servicio al
cliente. Ibafiez (2015), establece que la investigacion descriptiva busca la descripcion de
los objetivos de nuestra investigacion ya corresponda a una persona hecho o fenomenos,
con el fin de reconocer fendmenos y poder plantear hipotesis.

El nivel de la investigacidn es correlacional debido que se describié la vinculacién
existe entre las dos variables que se encuentran en averiguacién son gestion de almacén y
servicio al cliente, Fernandez y Baptista (2014), indico que el estudio esta enfocado en

saber el vinculo o grado que hay entre dos 0 mas ideas, variables en una muestra o entorno.
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Se elabord por medio de un nivel técnico ya que el objetivo de la averiguacion es de
generar propuestas de mejora, Ibafiez (2015) sefial6 que es estd conformada por
habilidades y manejo de informacion que seran utilizados para poder solucionar los

problemas planteados en distintos campos de la ciencia.

2.1.3 Tipo
El tipo de investigacion es aplicada y técnica

La investigacion es de tipo aplicada, ya se empleara los conocimiento obtenidos de
gestion de almacen y servicio al cliente. Para Baena (2014), indicO que se caracteriza
porque la aplicacion de teorias ya existentes, se centra en llevar a préctica las teorias y se
esfuerzan por solucionar las necesidades que se pregunta el ser humano.

Asi mismo se efectGa una investigacion tipo técnica debido a que tiene como fin,
para lbafiez (2015) sefialo que es esta conformada por habilidades y manejo de
informacion que seran utilizados para poder solucionar los problemas planteados en

distintos campos de la ciencia.

2.1.4 Disefio
El disefio es no experimental de corte transversal, es decir no se manipulo ninguna
variable, por ende, solo se estudiaran los datos que se presente en el momento.

Séez (2017) indicé que el disefio no experimental es aquella que hace alusion al
desarrollo de una investigacion donde no se ve manipulada ninguna de las variables. Es lo
mas natural y lo mas proximo a la realidad.

También Saez (2017) menciono el disefio de investigacion transversal se caracteriza

por recopilar lo datos en un solo momento, en base a situaciones especificas.
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2.2 Variables, operacionalizacion
2.2.1 Variables

En la Tabla 2.2.1.1 se presenta las variables a investigar:

Tabla2.2.1.1
Variables de investigacion

VARIABLES

Variablel  Gestion de Almacén

Variable 2  Servicio al Cliente

Fuente: Elaboracién propia

2.2.2 Operacionalizacion de variables
Posteriormente se visualiza en la Tabla 2.2.2.1 la matriz de operacionalizacion de las

variables de estudio.
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Tabla2.2.2.1

Cuadro de operacionalizacion de variables

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES e NIVELES Ao
. 1
RECEPCION Descarga
Verificacion 2
> Control de ubicacion 3
I(-I)J . » ) Inventario 4
< Heras (2014) determina a la gestion de almacenes se Is_ea varlczbllcillé (geStr'T?: d?:n?;mac‘igg ) 5 (1) NUNCA
% establecen tres procedimientos importantes queesla o oo de inareso ALMACENAJE El almacén 6
< recepcion de los productos, almacenaje y almacenaie v circulacion dor?de Se’ 7 (2) A VECES Ordinal
o movimiento del producto dentro del almacén hastael . * rf te)r/nario de 10 items
= cliente final. Como también se trata de controlar y ' 8 (3) SIEMPRE
S cuidar fisicamente los materiales.
o Traslados 9
1 . )
O] MOVIMIENTO Salida de mercaderia 10
Acercamiento 11
RELACION CON EL Presentacion 12
CLIENTE Tratamiento de 13
objeciones
" Cierre 14
[ - .
5 Solano (2017) establece_qt_:e el servicio al cller)te Son | - variable 2 (servicio al Cliente)
- un conjunto de actividades que permite la lcul6 diant | Calidad requerida 15
3 interaccién entre la empresa y personas que Z?mensc'%r?:so de :EIZ cl%r;\econ ?asl CALIDAD DEL SERVICIO q (1) NUNCA
. .. . ] | | .
?tl necesiten de un_producto o servicio. De igual manera cliente, calidad del servicio y Calidad esperada 16 (2) A VECES Ordinal
el servicio al cliente pretende generar la relacion con N - .
o el cliente, basandose en la calidad del servicio y EXperiencias del c||_ente, ad,emas, 3) SIEMPRE
g buscando siempre superar a las expectativas del se realizo una temario de 10 ftems. 17 @
% cliente. Experiencia del cliente 18
» EXPECTATIVAS DEL Preci 19
SERVICIO recto
Referencia de terceros 20

Fuente: Elaboracion propia
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2.3 Poblacion y muestra

2.3.1 Poblacion
La presenta investigacion la poblacion fue de 55 personas que conforman los
microempresarios del centro comercial “El Rodeo” del distrito de Independencia.

Para Ferndndez y Baptista (2014) establece que la poblacion es cuando unos

casos determinados concuerdan en conjunto.

2.3.2 Muestra
La muestra para la investigacion sera el total de la poblacion, es decir la muestra censal.

Para Diaz y Dominguez (2017) establecen que la muestra censal es donde se

incluyen todos los casos posibles.

2.4 Técnica e instrumento de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1. Técnica de recoleccion de datos

La técnica que se manejara serd la encuesta que nos facilitard datos eficaces y datos
precisos que permita una mejor investigacion.

Fernandez y Baptista (2014) establecen que las técnicas de recopilacion de
informacién pueden ser variadas, en el caso de investigacion cuantitativa suelen ser los
cuestionarios, registros de datos estadisticos, pruebas estandarizadas; como también en
el caso de estudios cualitativos suelen ser entrevistas prueba de hipdtesis, cuestionarios
abiertos, sesiones en grupo, etc.

2.4.2. Instrumento de recoleccién de datos

En la averiguacion se empleara el instrumento establecido como temario, que contiene
20 preguntas que seran disefiadas en funcion a los indicadores de las variables de
gestion de almacén y servicio al cliente.

Fernandez y Baptista (2014), indicaron que estd conformado por preguntas
respecto a una 0 mas variables que posteriormente seran medidas.

Se visualiza en la Tabla 2.4.2.1 la estructura dimensional de las variables de
estudio:

26



Tabla2.4.2.1.
Estructura dimensional de las variables de estudio

Variable Dimension Item
Gestion de Recepcion 1-2
Almacén Almacenaje 3-8
Movimiento 9-10

Servicio al Relac_:ién con el cl_ie_nte 11-14

Cliente Callda(_j del servicio 15-16

Expectativas del cliente 17-20

Fuente: Elaboracion propia

De igual manera, la encuesta empleo la escala de Likert, la cual contiene tres
condiciones: Nunca, A veces y Siempre; esta escala ayuda de forma verdadera ha medir

las respuestas de los individuos, en Tabla 2.4.2.2 se visualiza de forma muy organizada:

Tabla 2.4.2.2.

Categorias en la escala de Likert

Puntuacién Denominacion INICIAL
1 Nunca N
2 A veces AV
3 Siempre S

Fuente: Elaboracion propia.

2.4.3. Validez del instrumento
La validez del instrumento lo realiz6 por medio de juicio de 3 experimentados en la
materia, quienes revisaron el contenido tematico minuciosamente que contienen las
preguntas, en efecto consideraron aplicable.

Para Fernandez y Baptista (2014) establecieron que la legitimidad de expertos es
donde se verifica si el instrumento realmente mide la variable, conforme a los

especialistas en el tema.

Se visualiza la Tabla 2.4.3.1 detalla de manera especifica a los sensatos que

verificaron y evaluaron el instrumento de la investigacion:
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Tabla2.4.3.1
Validacion de expertos

N° Experto C alificacion Especialidad
instrumento

Expertol  MSc. Mairena Fox, Liliana Petronilia Aplicable Investigador

Experto 2 Dr. Cérdenas Saavedra Abraham Aplicable Investigador

Experto 3 Dr. Aliaga Correa, David Fernando Aplicable Investigador

Fuente: Elaboracion propia.
2.4.4. Confiabilidad del instrumento

Para encontrar la confiabilidad se realiz6 una muestra piloto procedente a una poblacion
similar a donde se haré la investigacion, encuestando a 25 personas, para luego ingresar
los datos al programa estadistico SPSS.

Se visualiza en la Tabla 2.4.4.1 la recopilacion de procesamiento de casos, que

son consecuencia del SPSS que se efectuaron en una prueba piloto contando con 25

encuestados.
Tabla2.4.4.1.
Resumen de procesamiento de casos
N %
Valido 25 100,0
Casos Excluido 0 0
Total 25 100,0

Fuente: Elaborado basado en los resultados de SPSS 22.

Se visualiza en la Tabla 2.4.4.2 el cual manifiesta el estadistico de fiabilidad y la
Tabla 2.4.4.3 especifica la escala de medidas con el proposito valorar el coeficiente de

alfa de Cronbach:

Tabla 2.4.4.2.
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

,894 20

Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS.
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Tabla2.4.4.3
Interpretacion del Coeficiente alfa de Cronbach

Valor Nivel
<0,5 Inaceptable
0,5a0,6 Pobre
0,6a0,7 Cuestionable
0,7a0,8 Aceptale
0,8a0,9 Bueno
>0,9 Excelente

Fuente: Elaborado en base a George y Mallery (2003).

De acuerdo a los resultados obtenidos se observo que el Alfa de Cronbach posee
una fiabilidad de 0,894 y comparado a la proposicién de George y Mallery, por ende, el
resultado se posiciona 0,8 a 0,9 notando que el nivel es bueno, lo que nos indica que el

instrumento es fiable.

2.5. Meétodos de analisis de datos
Para poder realizar el andlisis de los resultados obtenidos en la presente averiguacion se
uso el método estadistico inferencia y descriptivo, utilizando el programa estadisticos
Ilamado SPSS.

En relacion al analisis de datos, se inici6 procesando la referencias
recolectadas en el programa SPSS version 22, luego se reunieron todos los datos a fin de

su correspondiente célculo requerido por la investigacion.
2.6. Aspectos éticos

Los aspectos éticos que se utilizaron para la presente investigacion se detallan en las

siguientes Tabla 2.6.1:
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Tabla2.6.1

Aspectos éticos del investigador

ASPECTO CARACTERISTICAS ETICAS DEL ASPECTO
Los resultados conseguidos en la averiguacion seran reales
Honestidad puesto que no se manipulara ninguna informacion recogida.

Reconocer del error

Lealtad

Respeto

La investigadora se responsabiliza en reconocer sus
equivocaciones, de forma de evitar inapropiados resultados o
explicaciones.

La investigadora y el centro comercial implicado sustentan la
confidencialidad de la investigacion hasta concluir.

Se mantendra el respeto a las personas involucradas en la
investigacion, protegiendo su identidad y brindarle la
oportunidad que la persona se pueda retirar cuando lo desee.

Fuente: Elaborado propia.
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I11.  RESULTADOS

3.1 Pruebade normalidad
Si N > 50 por ende se usa Kolmogorov-Smirnov.

Ho:  Los datos poseen distribucién normal (datos paramétricos, Pearson).

Hi:  Los datos no poseen distribucion normal (datos no paramétricos, Spearman)

Regla de decision

Si el valor de Sig < 0,05, se deniega la hipotesis nula (Ho)

Si el valor de Sig > 0,05, se aprueba la hipétesis nula (Ho)

Se ha efectuado el procedimiento por medio del programa estadistico SSPS 22,
teniendo una muestra de 55 encuestados el cual mostro el siguiente resultado como se

visualiza en la Tabla 3.1.1.

Tabla 3.1.1
Pruebas de normalidad de Kolmogorov-Smirnova

Estadistico Gl Sig.
V1_GESTION_ALMACEN ,142 55 ,007
V2_SERVICIO_CLIENTE 222 55 ,000

Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS 22.

Interpretacion

De acuerdo al valor de significancia de 0,007 obtenido por el SPSS y verificando con la
regla de decision, se trabajara con Spearman debido que el valor de significancia salié
inferior a 0,05 en consecuencia se deniega la hipotesis nula y se acepta la hipotesis

alterna.

Variable 1: Gestion de almacén

En la Tabla 3.1.1 se observa que la variable 1 determinada por gestion de almacén
resulto con un valor de significancia de 0,007; de modo que, se admite la H; (hipotesis
alterna) deniega la Ho (hipdtesis nula), concluyendo que los datos no siguen una
reparticion natural, tomando en consideracion la prueba no paramétrica (Rho de

Spearman) para el analisis de los datos.
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Variable 2: Servicio al cliente

En la Tabla 3.1.1 se observa que la variable 2 determinado por servicio al cliente resulto
un valor significancia de 0,000; de modo que, se admite la H; (hipdtesis alterna) deniega
la Ho (hipotesis nula), por su disposicion que no es habitual, teniendo en cuenta la

prueba no paramétrica (Rho de Spearman).

3.2  Andlisis de los resultados

3.2.1 Resultado por dimension

En la siguiente tabla 3.2.1.1.a muestra el porcentaje de recepcion en origen a la gestion
de almacén del Centro Comercial EI Rodeo, Independencia — Lima, 2018; la figura
3.2.1.1 detalla en forma de grafico el porcentaje del capital humano orientada a la
gestion de almacén del Centro Comercial ElI Rodeo, Independencia — Lima, 2018; la
Tabla 3.2.1.1.b especifica la interrelacion del componente de la brecha de recepcién y la
Tabla 3.2.1.1.c especifica la formacién de los objetivos y estrategias/actividades para

reformar la gestion de almacén en base a la recepcion.

Tabla3.2.1.1.a

Porcentaje de recepcion de mercaderia de autopartes del Centro Comercial EI Rodeo —Independencia,
2018.

ITEMS N AV S TOTAL
- 0 30 80 110
RECEPCION 0% 27% 73% 100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta.
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./
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N AV S

Figura 3.2.1.1: El 73% de los encuestados manifesté que
siempre (S) las compras y descargas de los productos
adquiridos son revisados por un encargado y un 27%
determind que a veces (AV) cuando se realizan el proceso de
descarga hacia el almacén se tiene el cuidado necesario de los
productos.

Fuente: Elaboracion propia en base a la técnica de la encuesta.

Anélisis

En este parte se decreta que el
73% de los microempresarios
del Centro Comercial El
Rodeo que siempre las
compras de son verificadas,
esta funcion se le asigna un
encargado. Diaz y Ruiz (2012)
sefialan que la recepcion es el
proceso de la planificacion que
comienza a partir del ingreso
de material, descarga y la
comprobacion, de la manera
que se solicitaron o0 se
detallaron en el contrato y
guias de remision. Al culminar

este proceso el inventario de

registro se debe actualizar. Si las microempresas del Centro Comercial EI Rodeo cuenta

con un personal apto con la informacion necesaria, el proceso de recepcion sera mas

seguro y de calidad, permitiendo que el 73% de los microempresarios que consideraron

que siempre se encuentre una persona verificando los productos que ingresan al

almacén, incrementara hasta alcanzar el 100%. En el medio plazo, el 27% revelo que los

encargados se podrian aceptar las estrategias ofrecidas.

Tabla 3.2.1.1.b

Interpretacion de los componentes de la brecha de recepcion.

NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO

PORCENTAJE RITERI BIETIV CUBRIR BRECHAS (metas) ESPERADO
MEDIANO
0 0
27% A VECES PLAZO 27% REGULAR ESFUERZO 0,27

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta.
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Tabla3.2.1.1.c
Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para mejorar la manipulacion de carga fragil a través de la recepcion 6ptimo.

PORCENTAJE TEORIA
Heras (2012) sefialan que la recepcidn se encarga de aquellas funciones, a partir que la mercaderia ingresa al almacén hasta que la mercaderia es
100% llevada a una &rea de almacenamiento, en el cual se encarga de verificar en la recepcion la mercaderia e identifica los productos que estan

ingresando al almacén.

ENTRENAR AL PERSONAL EN LA MANIPULACION Y TRANSPORTE DE CARGA FRAGIL

ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Realizar una reunién con los microempresarios para determinar las frecuentes dificultades que tienen Fotos y videos
al recibir los productos.
27% Vi
ideos y volantes de
AVECES 2. Buscar informacidn de talleres y cursos sobre la manipulacion y transporte de carga fragil. informacion
3. Realizar una reunién con los microempresarios del centro comercial para coordinar los horarios y asi Fotos y grabaciones
ambas partes no se perjudiquen.
4. Realizar un cuestionario al personal para determinar su nivel de satisfaccion con los talleres o cursos Fotos y el cuestionario
a los que asistio mediante una breve encuesta.
73 %
SIEMPRE ALIADOS

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta.
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A continuacién, la Tabla 3.2.1.2.a visualiza el porcentaje de almacenaje en base a la
gestion de almacén del Centro Comercial ElI Rodeo, Independencia — Lima, 2018; La
Figura 3.2.1.2 se observa en forma de grafico el porcentaje almacenaje en base a la
gestion de almacén de Centro Comercial EI Rodeo, Independencia — Lima, 2018.
Tabla3.2.1.2.a

Porcentaje de almacenaje de mercaderia de autopartes del Centro Comercial EI Rodeo —Independencia,
2018.

ITEMS N AV > TOTAL
P 129 189 330
ALMACENAJE % 3%  57%  100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta.

Porcentaje de almacenaje en base a la gestion de almacén del Andlisis
Centro Comercial El Rodeo, Independencia,.2018

El 57% de los

o microempresarios del Centro

60% <l

Comercial El Rodeo
50%

39%

determinan que los almacenes
40% .
cuentan con estantes o tarimas
30%

para colocar los productos.
Ganivet (2014), manifiesta

20%
4%

0% produce posterior al ser
N AV S

que el almacenaje es lo que

recibida la mercaderia,
Figura 3.2.1.2: El 57% de los encuestados determinaron que i
siempre (S) el almacén cuenta con estantes o tarimas para procedlendo al
colocar los productos que requieren de cuidado, mientras que el
39% de los encuestados indico que a veces (AV) se realizan almacenamiento de una
limpiezas en corto periodo debido a la constante rotacion de

productos y asi mismo el 4% determiné que nunca (N) el manera ordenada, con la
almacén cuenta con una buena iluminacién y ventilacion.
Fuente: Elaboracion propia en base a la técnica de la encuesta. flnalldad de reallzar un faCII el

despacho posterior de la misma. Si los microempresarios de Centro Comercial el Rodeo
tienen un almacén que cuente con estantes o anaqueles por consiguiente facilitaran el
orden de los productos, logrando de esta manera una buena distribucion de los
productos en el almacén y permitiendo asi que el 57% de los microempresarios
consideraron que siempre el almacén cuenta con estantes o tarimas incrementara hasta
Ilegar a 100%. En el medio plazo, el 23% decreto que esporadicamente se recurriran a la

propuesta; por el contrario el 4% manifesté que de ningiin modo lo realizaran.
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Tabla 3.2.1.2.b
Interpretacion de los componentes de la brecha de almacenaje.

NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO CUBRIR BRECHAS (metas) ESPERADO
MEDIANO
39% A VECES PLAZO 39% REGULAR ESFUERZO 0,39
4% NUNCA LARGO PLAZO 43% MAYOR ESFUERZO 0,43

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta.
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Tabla3.2.1.2.c
Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para mejorar la infraestructura interna a través de un buen disefio de almacén.

PORCENTAJE TEORIA

Ganivet (2014), manifiesta que el almacenaje es lo que produce posterior al ser recibida la mercaderia, procediendo al almacenamiento de

100% una manera ordenada, con la finalidad de realizar un facil el despacho posterior de la misma.
DETERMINAR LAS NORMAS PARA MANTENER EL ORDEN Y LA LIMPIEZA EN EL AREA DEL ALMACEN
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Realizar una reunién con los microempresarios del centro comercial para determinar las normas para el Grabaciones y materiales
orden y limpieza del almacén. informativos
39%
AVECES 2. Realizar supervisiones de los almacenes para verificar si se estan cumpliendo las normas determinadas en la
reunion. Fotos y/o grabaciones
3. Ejecutar una reunion con los microempresarios y los empleados que forman parte del centro comercial, para
verificar las dificultades sobre la limpieza del almacén y poder ayudarlos. Fotos y materiales informativos
CAPACITAR A LOS MICROEMPRESARIO EN DISENO DE SISTEMA DE ILUMINACION Y VENTILACION PARA EL ALMACEN
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Buscar a un profesional que realice asesorias, en temas de sistemas de iluminacién y ventilacién para el CV del profesional
almacén.
39% + 4%
2. Preceder una reunién con los microempresarios del centro comercial, para determinar la fecha y hora de las Fotos
A VECES asesorias.
+
NUNCA 3. Realizar invitaciones a todos los microempresarios del centro comercial. Hoja de invitacién
4. Ejecutar una encuesta a los microempresarios, para medir el grado informacion sobre la infraestructura del Cuestionario
almacén.
5. Realizar supervisiones en los almacenes verificando si la informacion recibida en la capacitacion fue Fotos
aplicada en el almacén.
57 %
SIEMPRE ALIADOS

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.
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A continuacién, la Tabla 3.2.1.3.a presenta el porcentaje de movimiento de la
mercaderia en base a la gestion de almacén del Centro Comercial ElI Rodeo,
Independencia — Lima, 2018; la Figura 3.2.1.3 muestra en forma gréfica el porcentaje de
movimiento de la mercaderia en base a la gestion de almacén del Centro Comercial El

Rodeo, Independencia — Lima, 2018.

Tabla3.2.1.3.a

Porcentaje de movimiento de mercaderias en autopartes en base a la gestion de almacén del Centro
Comercial El Rodeo, Independencia, 2018.

ITEMS N AV S TOTAL
1 66 43 110
MOVIMIENTO 1% 60% 39% 100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta.

Porcentaje de movimiento de mercaderias en base a la gestion Analisis
de almacén del Centro Comercial El Rodeo, Independencia,.2018
El 60% de los

60% microempresarios del

60%
Centro Comercial EI Rodeo

50% 39%

determinaron que a veces
40% los productos de gran
30% tamafio se encuentran en
zonas de fécil acceso.
Segun  Salazar  (2016)

determina que el

10% 1%
R
N AV 5 movimiento es un

Figura 3.2.1.3: El 60% de los encuestados determinaron que
a veces (AV) los productos con mayor demanda son
ubicados con facilidad y se encuentran en lugares faciles de
acceder , mientras que el 39% de encuestados determind
que siempre (S) los productos con mayor volumen se
encuentran en una zona de faciles de acceder y asi mismo
el 1% determind que nunca (N) los productos mas grandes
se pueden retirar del almacén .

0%

subproceso del almacén de
una naturaleza operativa
referente al traslado de los

materiales o productos de

Fuente: Elaboracion propia en base a la técnica de la encuesta. una zona a otra zona o

desde el area de recepcion a lugar determinado para su almacenaje. Si la microempresas
del Centro Comercial EI Rodeo cuenten con una area despejada para el ingreso del
personal al almacen, entonces el ingreso al almacén sera mucho mas rapido de manera
que el tiempo de despacho de los productos serdn menos, logrando de esta forma qué 39
% de los microempresarios consideraros que los con mayor volumen se encuentran en

una zona de facil acceso, aumente hasta llegar a un 100%. En medio plazo, el 60%
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revela que esporadicamente se recurriran a las estrategias manifestada, por el contrario

el 1% de encuestados determinaron que de ningin modo lo realizaran..

Tabla 3.2.1.3.b
Interpretacion de los componentes de la brecha de movimiento de mercaderia.

NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO CUBRIR BRECHAS (metas) ESPERADO
MEDIANO
60% A VECES PLAZO 60% REGULAR ESFUERZO 0,60
1% NUNCA LARGO PLAZO 61% MAYOR ESFUERZO 0,61

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta.
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Tabla 3.2.1.3.c
Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para el control de inventario a través del movimiento de los productos.

PORCENTAJE TEORIA

Salazar (2016) determina que el movimiento es un subproceso del almacén de una naturaleza operativa referente al traslado de los materiales o

100% productos de una zona a otra zona o desde el area de recepcion a lugar determinado para su almacenaje.
ESTABLECER UN PLANO PARA FACILITAR LA UBICACION DE LOS PRODUCTOS EN EL ALMACEN
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Realizar una reunién con los microempresarios del centro comercial, para ingresar al almacén y verificar los Fotos y/o grabaciones
60% espacios.
AVECES 2. ldentificar el espacio concreto mediante estos sistemas: enumeracion de estanteria, enumerar los niveles de Fotos y/o grabaciones
profundidad de cada estante, enumerar las distintas alturas de la estanteria y la enumeracién de los pasillos.
3. Mandar a realizar a un experto un plano del almacén ubicando cada nivel y pasillo. Plano
4. Entregar a cada microempresario el plano de manera que sera pegado en la entrada del almacén. Fotos

REDISTRIBUCION DEL ALMACEN SEGUN EL VOLUMEN DE LOS PRODUCTOS

ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Realizar una reunién con los microempresarios del centro comercial para determinar los productos que son Fotos y grabaciones
mas requeridos.
60% + 1%
2. Reorganizar cada almacén segun los productos determinados en la reunion. Imagenes y grabaciones
A VECES
+ 3. Supervisar los almacenes, verificando si se cumpli6 y se mantiene el orden. Grabaciones
NUNCA
39 %
SIEMPRE ALIADOS

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta.
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A continuacion, la Tabla 3.2.1.4.a muestra el nivel de relacion con el cliente en base al servicio
al cliente del Centro Comercial EI Rodeo, Independencia — Lima, 2018; la Figura 3.2.1.4
muestra en forma gréfica el nivel de relacion con el cliente en base al servicio al cliente del

Centro Comercial ElI Rodeo, Independencia — Lima, 2018.

Tabla3.2.1.4.a

Nivel de relacién con el cliente en base al servicio al cliente del Centro Comercial El Rodeo,
Independencia, 2018.

ITEMS N AV S TOTAL

2 4 41 175 220
RELACION CON EL CLIENTE 20 19% 79% 100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta.

Nivel de relacion con el cliente en base al servicio al cliente

del Centro Comercial El Rodeo, Independencia,.2018 Analisis
El 79% de los
microempresarios del Centro
180 79%
160 Comercial El Rodeo determina
140 los puestos cuentan con una
r0 area de exhibicion. Segin
100 .
Palomo (2014) determina que
80 19%
o la relacion con el cliente debe
40 2% seguir un procedimiento que le
20 Ay permita utilizar de la mejor
0
N AV s manera sus dotes personales,

H - 0 1 i . . ,
Elgura 3.2.1.4: El 79% c_ie_los encuestados |nd|car0n que con el fin a que la venta jamas
siempre (S) el establecimiento cuenta con una area de

exhibicion de los productos, mientras que el 19% de ; :
encuestados indicd que a veces (AV) absuelven las dudas se debe Improvisar. Para que el

y amplia la informacion sobre el producto al cliente y 2% vendedor tenga fortalecido la
indicd que nunca (N) confirman los requerimientos del

cliente al cierre del proceso de venta. fuerza de venta debe tener

Fuente: Elaboracion propia en base a la técnica de la encuesta.

como prioridad el tanteo, la
presentacion, el tratamiento de objeciones, el cierre de venta y el seguimiento de la
venta.

Si las microempresas cuentan con un area de exhibicion de los productos amplio y
como para el cliente, donde puede visualizar el producto, entonces serd mas
beneficiosos para el cliente y vendedor, logrando que el 79% de microempresarios que
determinaron que siempre cuenta con una zona de presentacion del producto aumente

hasta llegar al 100%. En mediano plazo, el 19% determino que en determinadas
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ocasiones aceptaran las estrategias ofrecidas; por el contrario el 2% determino que de

ningun modo lo realizaran..

Tabla3.2.1.4.b
Interpretacion de los componentes de la brecha de relacion con el cliente.

NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO CUBRIR BRECHAS (metas) ESPERADO
MEDIANO
0 0
19% A VECES PLAZO 19% REGULAR ESFUERZO 0,19
2% NUNCA LARGO PLAZO 21% MAYOR ESFUERZO 0,21

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta.
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Tabla3.2.1.4.c
Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para mejorar la confianza del cliente a través de la relacion con el cliente.

PORCENTAJE TEORIA

Palomo (2014) determina que la relacidn con el cliente debe seguir un procedimiento que le permita utilizar de la mejor manera sus dotes personales,
100% con el fin a que la venta jamés se debe improvisar. Para que el vendedor tenga fortalecido la fuerza de venta debe tener como prioridad el tanteo, la

presentacion, el tratamiento de objeciones, el cierre de venta y el seguimiento de la venta.

DISENAR ESTRATEGIAS PARA QUE EL PERSONAL TENGA LA CAPACIDAD DE COMPRENDER LAS NECESIDADES Y

ABSOLVER SUS DUDAS DEL CLIENTE

ACTIVIDADES

MEDIOS DE VERIFICACION

1. Realiza una reunién con los microempresarios para determinar las falencias al momento de iniciar el contacto con
19% el cliente.

A VECES 2. Disefar un speech para que lo utilicen los microempresario y vendedores al ponerse en contacto con el cliente.

3. Realizar una simulacién para verificar el desenvolvimiento de los microempresarios al momento de resolver las
dudas de los clientes acerca del producto.

Fotos y/o grabaciones

REALIZAR UN TALLER PARA ENTRENAR AL PERSONAL PARA MEJORAR LA COMUNICACION CON EL CLIENTE EN EL

PROCESO DE VENTA

ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Realizar una reunién con los microempresarios del centro comercial, para determinar la importancia realizar Fotos y/o grabaciones
19% + 2% talleres para mejorar la comunicacién con el cliente.

A VECES 2. Realizar materiales informativos (tripticos y folletos) y ppts para llevar a cabo el taller en el centro comercial.

Fotos y/o grabaciones

+
NUNCA 3. Hacer la invitacion a todos los microempresarios y vendedores del centro comercial.
4. Ejecutar encuestas a los microempresario y vendedores, para medir el grado de informacion que tienen. Cuestionarios
79 %
SIEMPRE ALIADOS

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta.
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A continuacion, la Tabla 3.2.1.5.a muestra el nivel de calidad del servicio en base al

servicio al cliente del Centro Comercial EI Rodeo, Independencia — Lima, 2018; la

Figura 3.2.1.5 muestra en forma gréfica el nivel de calidad del servicio en base al

servicio al cliente del Centro Comercial ElI Rodeo, Independencia — Lima, 2018.

Tabla3.2.1.5.a
Nivel de calidad del servicio en base al servicio al cliente del Centro Comercial El Rodeo, Independencia
— Lima, 2018.
ITEMS N AV S TOTAL
0 34 76 110
CALIDAD DEL SERVICIO 0% 31% 69% 100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta.

80
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50

Nivel de calidad del servicio en base al servicio al cliente del

Centro Comercial El Rodeo, Independencia,.2018

69 %

31%

AV S

Figura 3.2.1.5: El 69% de los encuestados indicaron que
siempre (S) los clientes frecuentan el establecimiento
porque encuentran lo que su requerimiento exigen y 31%
de encuestados indicd a veces (AV) se encargan que los
productos cuenten con los atributos que el cliente requiere.

Fuenfe: Elaboracion propia en base a la técnica de la encuesta.

Anélisis

El 69% del microempresario de
Centro Comercial ElI Rodeo
determinaron que siempre el
cliente acude al establecimiento
por encuentra todo segun su
requerimiento. Equipo editorial
(2017) establece que la calidad
de servicio dependera de la
satisfaccion del cliente de
acuerdo a sus necesidades de
manera que el cliente continle
adquiriendo nuestro producto.

Si los microempresarios del
Centro Comercial ElI Rodeo

logra tener una variedad de

productos de calidad y diversidad de precios, entonces los clientes se volverian mucho

mas frecuentes, logrando de esta manera que el 69% de los microempresarios logren

tener productos para las distintas necesidades de cada cliente incrementando hasta el

100%. En el mediano plazo, el 31% manifestd que en determinadas ocasiones

desarrollaran a las estrategias propuestas.
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Tabla 3.2.1.5.b
Interpretacion de los componentes de la brecha de calidad del servicio.

NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO CUBRIR BRECHAS (metas) ESPERADO
MEDIANO
0 0
31% A VECES PLAZO 3% REGULAR ESFUERZO 0,31

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.
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Tabla 3.2.1.5.c
Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para mejorar la calidad del servicio.

PORCENTAJE TEORIA

Segln el Equipo editorial (2017) establece que la calidad de servicio dependera de la satisfaccién del cliente de acuerdo a sus necesidades de

100% . S -
manera que el cliente continde adquiriendo nuestro producto.
CONTRATAR AL PERSONAL IDONEO PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO DE VENTA DE AUTOPARTES
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Realiza una reunion con la duefia de la empresa para determinar los requisitos del personal a contratar. Fotos
0,
31% 2. Disefiar un formulario para la entrevista y evaluacion de los candidatos. Fichas de formulario
A VECES 3. Revisar y analizar el perfil de cada postulante para después realizar las citas de entrevistas. Fotos
4. Entrevista y seleccionar a los candidatos mas idoneas para la siguiente etapa de evaluacién. Fotos y/o grabaciones
5. Realizar la evaluacion practica y determinar el personal a contratar. Fotos y/o grabaciones
6. Realizar la induccion al nuevo personal y valuar constantemente al nuevo personal, a través de la Fotos
observacion, para detectar posibles debilidades y poder ayudarle a superar con recomendaciones y
capacitaciones.
69 %
SIEMPRE ALIADOS
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A continuacién, la Tabla 3.2.1.6.a visualiza el nivel de expectativas del servicio en base al
servicio al cliente del Centro Comercial ElI Rodeo, Independencia — Lima, 2018; la
Figura 3.2.1.6 evidencia en forma grafica el nivel de expectativas del servicio en base al

servicio al cliente del Centro Comercial El Rodeo, Independencia — Lima, 2018

Tabla 3.2.1.6.a

Nivel de expectativas del servicio en base al servicio al cliente del Centro Comercial El Rodeo,
Independencia — Lima, 2018

ITEMS N AV S TOTAL

2 90 128 220
EXPECTATIVAS DEL SERVICIO 8% 41% 58% 100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta.

_ _ . . Analisis
Nivel de expectativas del servicio en base a al servicio al
cliente en el Centro Comercial El Rodeo, Independencia,.2018 El 58% de los

microempresarios de Centro
58%

140 il
120

Comercial El Rodeo

terminan que siempre es

41 %

100 concurrido por los clientes

80 ya que los precios estan

60 acordes a mercado. lzaguirre

40

(2014) establece que las

1%
i —
N v s basan en las necesidades y

20

expectativas del cliente se

Figura 3.2.1.6: El 58% de los encuestados indicaron que deseos personales del
siempre (S) el centro comercial es acudido por los clientes . . .
porque los precios estan acorde al mercado, mientras que el cliente, que implican su
41% indicd que a veces (AV) el cliente confirma sentirse . . .
satisfecho por la compra del producto y 1% indicé que nunca bienestar fisico y emocional
(N) el cliente comenta que acude al establecimiento por

referencia de amigos o familiares. adaptado a lo que ellos

Fuente: Elaboracion propia en base a la técnica de la encuesta. aSpi ran del servicio. Si los

microempresarios del cliente del Comercial EI Rodeo logran hacer una estrategia de
precios adaptandose al mercado, entonces sus precios seran accesibles para el cliente;
alcanzando de esta manera que el 58% de los microempresarios perciban que sus
precios son al accesibles a los clientes, incrementa hasta un 100%. En el medio plazo,
el 41% manifestd que determinadas ocasiones desarrollaran a las estrategias

mencionadas; por el contrario el 1% manifesto de ningin modo lo realizaran..
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Tabla 3.2.1.6.b
Interpretacion de los componentes de la brecha de informacién del cliente

NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO CUBRIR BRECHAS (metas) ESPERADO
MEDIANO
41% A VECES PLAZO 41% REGULAR ESFUERZO 0,41
1% NUNCA LARGO PLAZO 1% MAYOR ESFUERZO 0,42

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de las encuestas.
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Tabla3.2.1.6.c

Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para brindar una correcta informacion, idea o mensaje a través de la comunicacién asertiva.

PORCENTAJE TEORIA
0 Segln lzaguirre (2014) establece que las expectativas del cliente se basan en las necesidades y deseos personales del cliente, que implican su
100% bienestar fisico y emocional adaptado a lo que ellos aspiran del servicio.
REALIZAR LLAMADAS A LOS CLIENTE PARA AUMENTAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE DESPUES DE LA VENTA
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Realizar una reunidén con los microempresarios para socializar la informacion sobre la estrategia de realizar Fotos y/o grabacion
Ilamadas a los clientes.
41 %
AVECES 2. Realizar llamadas al cliente dos dias después de la venta del producto solicitandole informacion si el Fotos

producto cumplié con todas sus expectativas, informarle al cliente que siempre estard para ayudarle en
todo lo que necesite.

3. Realiza un seguimiento verificando si se estan realizando las llamadas a los clientes. Fotos y/o videos

41%+1%

IMPLEMENTAR TARJETAS DE DESCUENTO PARA LAS PERSONAS QUE NOS RECOMIENDEN O VUELVAN A
COMPRARNOS

ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION

1. Realizar una reunién con los microempresarios para determinar las caracteristicas de las tarjetas de Fotos y/o grabaciones
descuento.
Captura de pantallas

A VECES 2. Disefar los cupones y presentarlos al microempresario para las correcciones respectivas.
+ La tarjeta impresa
NUNCA 3. Buscar informacién a través de contactos e internet sobre empresas que realicen impresion de tarjetas,
después se realizara la cotizacién para elegir al proveedor ideal.
Fotos
4. Llamar a la imprenta para nos realice la impresion de las tarjetas.
Fotos
5. Donar las tarjetas de descuento para los clientes del centro comercial y llevar un control.
58 %
SIEMPRE ALIADOS
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3.2.2 Resultados por variables

A continuacion, la  Tabla 3.2.2.1.a muestra el porcentaje de la gestion almacén en las
Microempresa del Centro Comercial “El Rodeo”, Independencia — Lima, 2018 y la Figura
3.2.2.1 muestra en forma de grafico el porcentaje la gestion almacén y servicio al cliente en

las Microempresa del Centro Comercial “El Rodeo”, Independencia — Lima, 2018:

Tabla3.2.2.1.a

Porcentaje de gestion almacén en las Microempresa del Centro Comercial “El Rodeo”, Independencia —
Lima, 2018.

ITEMS N AV S TOTAL
p . 13 225 312 550
GESTION DE ALMACEN 204 21% 579% 100%
Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta.
Anélisis
Porcentaje de gestion de almacén percibido por los microempresarios El 57% de los

del Centro Comercial El Rodeo,Independencia,.2018
- microempresarios de Centro

bo%e A Comercial EI Rodeo terminan

50% 1% que siempre Se encuentra un

encargado en el proceso de

40%

ot recepcion de los productos, ya

que €l estd encargado de
20%

. verificar las cantidades vy
10% :

" caracteristica. Para Heras

0% . ..
N AV s (2014) determina a la gestion

Figura 3.2.2.1: Se determina que el 57% de los encuestados de almacenes se establecen tres
indicaron que siempre (S) en el proceso de recepcion de los
productos se encuentra un responsable que certifique los i ;
productos, mientras que 41% de encuestados indico a veces procedlmlentos Importantes que
(AV)_ el_almacen cuenta con una area libre para el facil accesq y es la recepcién de los
2% indicd que nunca (N) los productos de gran volumen estén
en un area de facil acceso productos almacenaje y

Fuente: Elaboracion propia en base a la técnica de la encuesta.

movimiento  del  producto
dentro del almacén hasta el cliente final. Como también se trata de controlar y cuidar
fisicamente los materiales. Si el Centro Comercial EI Rodeo continta con un encargado en
el proceso de recepcion de los productos, permitiendo que el 57% que determinaron que

siempre se verifican los productos aumentara a un 100%. En el mediano plazo, el 41% que
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manifestd que esporadicamente se acogeran a las estrategias propuestas, por el contrario el
2% de encuestados determinaron que de ningn modo lo realizaran..

A continuacion, la  Tabla 3.2.2.2.a muestra el porcentaje de la gestion almacén en las
Microempresa del Centro Comercial “El Rodeo”, Independencia — Lima, 2018y la Figura
3.2.2.2 muestra en forma de grafico el porcentaje la gestion almacén y servicio al cliente en

las Microempresa del Centro Comercial “El Rodeo”, Independencia — Lima, 2018:

Tabla3.2.2.2.a

Nivel de servicio al cliente en las Microempresa del Centro Comercial “El Rodeo”, Independencia — Lima,
2018.

ITEMS N AV S TOTAL

6 165 379 550
SERVICIO AL CLIENTE 1% 30% 69% 100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta.

Porcentaje del servicio al cliente del percibido por los Analisis
microempresarios del Centro Comercial El Rodeo, El 69% de | . .
Independencia,.2018 0 de 10S microempresarios

69%

del Centro Comercial EI Rodeo,

400 i .

determinaron que el personal
350
o0 escucha atentamente los
250 . requerimientos del cliente, ya

e que estan se toman el tiempo

150

- para escuchar los requerimientos
1%

- de cada cliente tienes. Segun

AT
0 | N . Solano (2017) establece que el
Figura 3.2.2.2: El 69% de los encuestaron manifestaron que servicio al cliente son un
siempre (S) el personal escucha atentamente los
requerimientos del cliente, mientras que el 30% determind
que a veces (AV) el vendedores se encarga que el producto . . <y
tenga las caracteristicas que exige el cliente y 1% determino permlte la interaccion entre la
que nunca (N) los clientes comentan que acude al
establecimiento por recomendaciones de familiares o amigos empresa y personas que

Fuente: Elaboracion propia en base a la técnica de la encuesta. neces | te n d e un p rod u CtO 0

conjunto de actividades que

servicio. De igual manera el servicio al cliente pretende generar la relacion con el cliente,
basandose en la calidad del servicio y buscando siempre superar a las expectativas del
cliente. Si el Centro Comercial EI Rodeo continla escuchando las necesidades de cada
cliente, entonces lograra mantener relaciones estrechas y de largo plazo, permitiendo asi

que el 69% de los microempresarios que determinaron que el personal escucha
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atentamente, aumentara hasta llegar al 100%. En el medio plazo el 30% que manifestd que
en determinadas ocasiones desarrollaran las estrategias propuestas, por el contrario el 1%

de encuestados determinaron que de ningun modo lo realizaran.

3.2.3 Resultado de las medidas descriptivas

A continuacidn, se visualiza en la Tabla 3.2.3.1 la desviacion estandar, los promedios y

coeficiente de variabilidad de las variables y sus dimensiones respectivamente.

Tabla3.2.3.1
Desviacion estandar, los promedios y el coeficiente de variabilidad de la V1y V2
VARIABLE DIMENSION Desviacion 0 gq  Coeficiente
estandar Variabilidad
Recepcion 0.44 2.73 0.16
GESTION’DE Almacenaje 0.52 2.54 0.21
ALMACEN Movimiento 0.49 2.38 0.21
Relacién con el cliente 0.43 2.78 0.16
SERVICIO AL Calidad de servicio 0.46 2.69 0.17
CLIENTE Expectativas del 0.51 257 0.20

servicio

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

3.2.4Prueba de hipdtesis

3.2.4.1 Prueba de hipotesis general

Hg: Existe relacidn entre la gestion almacén y servicio al cliente en las microempresas del

Centro Comercial ElI Rodeo, Independencia — Lima, 2018.

Ho: No existe relacion entre la gestion almacén y servicio al cliente en las microempresas

del Centro Comercial ElI Rodeo Independencia — Lima, 2018.

Hi: Si existe relacion entre la gestion almacén y servicio al cliente en las microempresas

del Centro Comercial El Rodeo, Independencia — Lima, 2018.

A continuacion, la Tabla 3.2.4.1.1 evidencia de forma especifica el grado de

relacion segun el coeficiente la correlacion de Rho Spearman:

52



Tabla 3.2.4.1.1.
Coeficientes de correlacion de Spearman

Valor

Significado

-0.91a-1.00
-0.76 a -0.90
-0.51a-0.75
-0.11a-0.50
-0.01a-0.10
0.00
+0.01 a +0.10
+0.11 a +0.50
+0.51 a +0.75
+0.76 a +0.90
+0.91 a +1.00

Correlacion negativa perfecta
Correlacion negativa muy fuerte
Correlacién negativa considerable
Correlacién negativa media
Correlacién negativa débil

No existe correlacion

Correlacidn positiva débil
Correlacidn positiva media
Correlacidn positiva considerable
Correlacién positiva muy fuerte
Correlacion positiva perfecta

Fuente: Mondragon (2014, p.100).

Prueba de hipétesis

Significancia de tabla = 0.05; nivel de aceptacion = 95%

Significancia y decision
a)  SilaSig.E < Sig.T, entonces se deniega Ho
b)  SilaSig.E > Sig.T, entonces se aprueba Ho

Tabla 3.2.4.1.2.
Correlacion de variables
Gestién de Servicio al
Almacén Cliente
Coefl(:le_r]te de 1,000 409
Gestion de almacén C(_Jrrela_czlon
Sig. (bilateral) . ,002
Rho de N 55 162
Spearman Coefl(:le_n’te de 409" 1,000
Servicio cliente C(_)rrela_cmn
Sig. (bilateral) ,002 .
N 55 55

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

En la tabla 3.2.4.1.2 del coeficiente de correlacion de variables, se halla que la
significancia encontrada es 0,002 teniendo como resultado la denegacion de la hipdtesis

nula (Hy,) y se aprueba la hipotesis alterna (H;) como verdadera; donde el valor de

correlacion del Rho de Spearman es de 0.409, asumiendo una correlacién buena media

entre la variable gestion de almacén y la variable servicio al cliente (ver tabla 3.2.4.1.1).

Por lo tanto, la hipotesis general de trabajo ha quedado confirmada, dando a conocer que
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su existe vinculacion entre gestion de almacén y servicio al cliente en las microempresas

del Centro Comercial ElI Rodeo, Independencia — Lima, 2018.

3.2.4.2 Prueba de hipdtesis especificas

Hei: Existe relacion entre la gestion almacén y relacion con el cliente en las microempresas

del Centro Comercial ElI Rodeo, Independencia — Lima, 2018

Ho: No existe relacion entre la gestion almacén y relacion con el cliente en las

microempresas del Centro Comercial EI Rodeo, Independencia — Lima, 2018

Hi: Si existe relacion entre la gestion almacén y relacion con el cliente en las

microempresas del Centro Comercial EI Rodeo, Independencia — Lima, 2018.

La Tabla 3.2.4.2.1 evidencia la correlacion entre la variable gestion de almacén y la

dimensién relacion con el cliente:

Tabla 3.2.4.2.1
Correlacion entre la variable gestion de almacén y la dimension relacién con el cliente
Gestion de Relacion
almacén cliente
Coeflme_r]te de 1,000 356"
» . correlacion
Gestion de almaceén Sig. (bilateral) _ 008
Rho de N 55 55
Spearman Coeficiente de wox
L correlacion ,356 1,000
Relacion cliente Sig. (bilateral) 008 .
N 55 55

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

En la tabla 3.2.4.1.2 del coeficiente de correlacion de variables, se observa que la
significancia encontrada es 0,008 considerando conforme al resultado se deniega la
hipotesis nula (Ho) y se aprueba la hipotesis alterna (H;) como verdadera; donde el valor de
correlacion del Rho de Spearman es de 0.356, asumiendo una correlacion positiva media
entre la variable gestién de almacén y la dimension relacion con el cliente (ver tabla

3.2.4.1.1). Por lo tanto, la hipétesis general de trabajo ha quedado demostrada, dando a
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conocer que su existe vinculacion entre gestion de almacén y relacion con el cliente en las

microempresas del Centro Comercial EI Rodeo, Independencia — Lima, 2018.

He1: EXiste relacion entre la gestion almacén y calidad del servicio en las microempresas

del Centro Comercial EI Rodeo, Independencia — Lima, 2018

Ho: No existe relacion entre la gestion almacén y calidad del servicio en las microempresas

del Centro Comercial EI Rodeo, Independencia — Lima, 2018

Hi: Si existe relacion entre la gestion almacén y calidad del servicio en las microempresas

del Centro Comercial EI Rodeo, Independencia — Lima, 2018.

La Tabla 3.2.4.2.2 evidencia la correlacién entre la variable gestion de almacén y la

calidad del servicio:

Tabla 3.2.4.2.2
Correlacion entre la variable gestion de almacén y servicio al cliente
Gestion de Calidad del

almacén Servicio
Coeficiente de 1,000 379"
y . correlacion ' !

Gestion de almacén Sig. (bilateral) . 005

Rho de N 55 55
Spearman Coeficiente de 379" 1.000

] o correlacion ' !
Calidad servicio Sig. (bilateral) 005 _
N 55 55

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

En la tabla 3.2.4.1.2 del coeficiente de correlacion de variables, se observa que la
significancia encontrada es 0,005 considerando conforme al resultado el deniega de la
hipétesis nula (H,) y se admite la hipétesis alterna (H;) como verdadera; donde el valor de
correlacion del Rho de Spearman es de 0.372, asumiendo una correlacion positiva media
entre la variable gestion de almacén y la dimension calidad del servicio. Por lo tanto, la
hipbtesis general de trabajo ha quedado demostrada, dando a entender que su existe
vinculo entre gestion de almacén y calidad del servicio en las microempresas del Centro

Comercial EI Rodeo, Independencia — Lima, 2018.
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Hes: Existe relacion entre la gestion almacén y expectativas del servicio en las

microempresas del Centro Comercial EI Rodeo, Independencia — Lima, 2018.

Ho: No existe relacion entre la gestion almacén y expectativas del servicio en las

microempresas del Centro Comercial EI Rodeo, Independencia — Lima, 2018.

Hi: Si existe relacion entre la gestion almacén y expectativas del servicio en las

microempresas del Centro Comercial EI Rodeo, Independencia — Lima, 2018.

La Tabla 3.2.4.2.3 detalla la correlacion entre la variable marketing emocional y la

experiencia del cliente:

Tabla 3.2.4.2.3

Correlacion entre la variable gestion de almacén y dimension de expectativas del servicio

Gestion de  Expectativas del

almacén Servicio
Coeficiente de correlacién 1,000 395"
Gestion del almacén  Sig. (bilateral) . ,003
Rho de N 55 55
Spearman . Coeficiente de correlacién 395" 1,000
Expectativas del . .
servicio Sig. (bilateral) ,003 .
N 55 55

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

En la tabla 3.2.4.1.2 del coeficiente de correlacién de variables, se observa que la
significancia encontrada es 0,003 considerando acorde al resultado el deniega de la
hip6tesis nula (Ho) y se aprueba la hipotesis alterna (H;) como verdadera; donde el valor de
correlacion del Rho de Spearman es de 0.395, asumiendo una correlacién positiva media
entre la variable gestién de almacén y la dimension experiencia del servicio. Por lo tanto,
la hipdtesis general de trabajo ha quedado demostrada, dando a entender que su existe
vinculo entre gestion de almacén y experiencia del servicio en las microempresas del

Centro Comercial El Rodeo, Independencia — Lima, 2018.
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IV. DISCUSION

Primera:

Se sostiene como objetivo general establecer el vinculo que existe entre gestion de almacén
y servicio al cliente en las Microempresas del Centro Comercial EI Rodeo, Independencia
— Lima, 2018. Mediante la Prueba Rho de Spearman se demostr6 que con un nivel de
significancia inferior a 0.05, es decir “0.002 <0.05”, por ende, se deniega la hipotesis nula.

Ademas, ambas variables poseen una correlacién de 0.409, lo cual indica que es un
vinculo positiva media. Por lo tanto, se aprueba la hipotesis de investigacion manifestando
que existe relacién positiva media entre la gestion almacén y servicio al cliente en las
microempresas del Centro Comercial El Rodeo, Independencia — Lima, 2018, de manera
que el objetivo general queda evidenciado.

Aguilar (2017) investigé para precisar en qué dimension la gestion del almacén
mejorara en las donaciones de pedidos en Caritas del Perd. El inicio de la investigacion fue
aplicada y se desarrollé mediante un disefio no experimental y de enfoque cuantitativo su
muestra fue 21 dias del mes trabajados en el cual se atienden las peticiones de pedidos, la
técnica que se uso fue de la observacion y el instrumento fueron fichas de observacién. Por
lo tanto, se ha probo que antes la media en atencion de pedidos (11,8095) viene a ser
menor que la media de la atencion de pedidos después (13.8095), por ende se niego la
hipotesis nula donde menciona que gestién del almacén de donaciones o aumenta en la
atencion, y se aprueba la hipotesis alterna, de modo que se demostrd que la gestion del
almacén de donaciones optimizara la atencién de pedidos.

Es acorde con la conclusion de la tesis de Aguilar, en que desarrollar un plan de
capacitacion elevaria el desempefio laboral de los colaboradores.

El método ABC por Ayala (2014) establece que el procedimiento de distribucion
de ABC parte de la ley de Pareto. EI método de ABC consiste elaborar una calificacién de
los productos en base a las unidades vendidas, ya que se adaptara a los cambios de la
demanda como gustos, necesidades y deseos del cliente.

Segunda:
Se sostiene como objetivo especifico establecer el vinculo entre gestion de almacen y
relacion con el cliente en las Microempresas del Centro Comercial ElI Rodeo,

Independencia — Lima, 2018. Por medio de la Prueba Rho de Spearman se manifestd que
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con un nivel de significancia inferior a 0.05, es decir “0.008 <0.05”, de modo que se
deniega la hipotesis nula.

Ademas, ambas variables disponen de una correlacién de 0.356, lo cual establece que hay
un vinculo positiva media. Por lo tanto, se acepta la hipdtesis de investigacion indicando
que existe un vinculo positiva media entre la gestion almacén y relacion servicio en las
microempresas del Centro Comercial ElI Rodeo, Independencia — Lima, 2018, por ende, se
corrobora que el objetivo especifico.

Para Cisneros (2016) investigo referente a reconocer la relacién que existe entre la
gestion de almacenes y la comunicacién en la atencion al cliente de la subgerencia de
almacenamiento de la sede central de Essalud. La investigacion partié de un disefio no
experimental y nivel descriptivo correlacionar y abarco a 50 clientes como modelo, el
instrumento de coleccion fue el cuestionario. Por lo tanto, se obtuvo como conclusién que
Ilego a reconocer el vinculo que se halla entre la gestion de almacenes y la comunicacién
en la atencion al cliente. Fundamentado por medio del de una correlacién de Pearson de
0,927 a un nivel de significancia de 0,000.

Es acorde con la conclusion de la tesis de Carranza, de modo que la investigacion
igualmente llego a una conclusion en donde existe un vinculo entre gestion de almacén y
relacion con el cliente.

El método de las 5 S para Hernandez (2017) establece que las 5 S corresponde a
unas técnicas que fue desarrollada en Japon en la década de 1960 en la empresa Toyota, las
5 técnicas estdn conformadas por seiri (clasificacion), seinton (organizacién), seiso
(limpieza), seiketsu (estandarizacion) y por ultimo shitsuke (disciplina). EI propdsito es de
poder perfeccionar el entorno laboral y la motivacién del personal a la vez logra una
disminucion de costos Y riesgo.

Tercera:

Se sostiene como objetivo especifico establecer el vinculo entre gestion de almacen y
calidad de servicio en las Microempresas del Centro Comercial ElI Rodeo, Independencia —
Lima, 2018, mediante la Prueba Rho de Spearman se comprobd que con un nivel de
significancia inferior a 0.05, es decir “0.005 <0.05”, por ende, se deniega la hipotesis nula.

Ademas, ambas variables disponen de una correlacion de 0.372, lo cual detalla que
hay vinculo positiva media. Por lo tanto, se acepta la hipdtesis de investigacion indicando

gue existe una relacion positiva media entre la gestién almacén y calidad del servicio en las
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microempresas del Centro Comercial El Rodeo, Independencia — Lima, 2018, de manera
que se corrobora el objetivo especifico.

Segun Villegas (2015), investigd referente a difundir un modelo de mejoramiento
en la gestion de almacenes a fin de incrementar la calidad de servicio en la Empresa
Southern Perd. Se desarroll6 de tipo descriptivo la investigacion y de enfoque cuantitativo
su muestra censal fue de 14 operarios, se aplicé el cuestionario, como también se analizé
los datos de los 3 dltimos afios revelando la falta de disponibilidad de los materiales. Se
obtuvo como deduccién que la calidad de servicio en la admision y despacho en la gestion
de almacenes puede adaptarse en una fuente de distincion y de ventaja competitiva para la
empresa. Se planted patrén de mejoramiento enfocadas en las tacticas y capacitaciones que
facilita la perfeccion de la gestion de almacenes en 65.44%, al desarrollar el modelo por un
tiempo de 18 meses demostrando la progreso en el nivelacion del servicio percibido en
137%.

Es acorde con la conclusion de la tesis de Villegas, de modo que la investigacion
también llego a una conclusion similar en donde, existe un vinculo entre gestion de
almacén y calidad del servicio.

El método ABC de la clasificacion de los productos para Ayala (2014) establece
que el procedimiento de distribucion de ABC parte de la ley de Pareto. EI método de ABC
consiste elaborar una calificacién de los productos en base a las unidades vendidas, ya que
se adaptarad a los cambios de la demanda como gustos, necesidades y deseos del cliente.
Como también se tiene como se tiene el modelo SERVQUAL para Lopez y De la Torre
(2014) indicaron que el modelo SERVQUAL fue creado por Parasuraman, Zeithaml y
Berry para definir la calidad del servicio en funcion al desacuerdo entre las expectativas
del cliente con el servicio que van recibir y la impresion que tuvieron por el servicio

prestado. De esta manera el cliente evaluara de forma positiva o negativa.

Cuarta:

Se sostiene como objetivo especifico establecer el vinculo entre gestion de almacén vy
expectativas del servicio en las Microempresas del Centro Comercial El Rodeo,
Independencia — Lima, 2018.

Mediante la Prueba Rho de Spearman se manifestd que con un nivel de significancia

inferior a 0.05, es decir “0.003 <0.05”, se deniega la hip6tesis nula.
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Ademaés, ambas variables poseen un vinculo de 0.395, lo cual establece que es una relacién
positivo media. De tal manera se aprueba la hipétesis indicando que hay un vinculo
positiva media entre la gestion almacén y expectativas del servicio en las microempresas
del Centro Comercial EI Rodeo, Independencia — Lima, 2018, por ende, verifica el objetivo
especifico.

Para Ramos y Prado (2018) investigd acerca de decretar la colision de la gestion
por procesos del area de almacén en la apreciacion que tiene el cliente sobre la
distribuidora Maranatha de Trujillo. La investigacion inicio enfocada de modo aplicada,
disefio un investigacion experimental de grado pre experimental y tuvo una muestra de 140
clientes. Por lo tanto, se obtuvo como conclusion que la gestién por procedimientos del
area de almacén afecta de una buena ya que el cliente tendrd una buena apreciacion sobre
la distribuidora, puesto que se obtuvo que el 75% de los clientes se coincidan en la
satisfaccion del servicio al segundo de recibir su compra, como resultado se optimizacién
su percepcion confirmando asi la hip6tesis de la presente investigacion.

Se coincide con la conclusion de la tesis de Ramos y Prada, por lo tanto, la
investigacion llego a una conclusion semejante en donde, existe un vinculo entre gestion de
almacén y expectativas del servicio.

El modelo el triangulo de servicio referida por Garcia (2014) el modelo del
triangulo del servicio fue presentado por Karl Albrecht y Ron Zemke en el libro Service
America, el cual esta disefiado y enfocados al cliente. EI modelo considera los siguientes
factores: las estrategias de servicio, el personal y los sistemas de servicio, estando
enfocados en el cliente.

Quinta:
Se tuvo como finalidad en proponer un plan de estrategias orientada a la gestion de
almaceén y servicio al cliente en las Microempresas del Centro Comercial “El Rodeo”.

Segun Lopez y Meza (2017) investigo referente a determinar como influye el
aplicar el modelo de gestion por fases con relacion a la gestion del almacén de
Negociaciones Palca. La investigacion fue aplicada, el nivel explicativa- experimental y el
disefio fue experimental, con una muestra de 12 personas y los datos Por lo tanto llego a la
conclusion con el 95% de confianza estadistica, se acepta que, previo a ser empleado el
modelo de gestidn por fases, los procesos delimitados, las competencias de los trabajadores
y la perfeccion de inventarios son medianamente escasos sin embargo, el servicio al cliente

se encuentran aceptables y luego de haber realizado el modelo de gestién de procesos se
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Ileg6 a concluir con el 95% de confianza estadistica, se determina que luego de adaptar el
modelo de gestion por fases mejorara la gestion de almacén.

El método ABC para Ayala (2014) establece que el procedimiento de distribucion
de ABC parte de la ley de Pareto. EI método de ABC consiste elaborar una calificacion de
los productos en base a las unidades vendidas, ya que se adaptara a los cambios de la
demanda como gustos, necesidades y deseos del cliente

61



V. CONCLUSION

Primera:

Se determina que si existe vinculo dentro de gestion de almacén y servicio al cliente; a
causa de la regla de decision en el cual se deniega la hipétesis nula y se admite la hipétesis
alterna porque la significancia hallada es 0.002 es inferior a la significancia de trabajo de
0.05. Adicionalmente, se demuestra mediante un coeficiente de 0.409 corroborando que se
halla un vinculo positiva considerable entre las variables.

Segunda:

Se determina que si existe vinculo dentro gestion de almacén y relacion con el cliente; da
causa de la regla de decisién en el cual se deniega la hipdtesis nula y se admite la hipotesis
alterna porque la significancia hallada es 0.008 es menor a la significancia de trabajo de
0.05. Adicionalmente, se demuestra mediante un coeficiente de 0.356 confirmando que
existe una correlacion positiva considerable entre gestion de almacén y relacion con el

cliente.
Tercera:

Se determina que si existe vinculo entre gestion de almacén y calidad del servicio; a causa
de la regla de decision en el cual se deniega la hip6tesis nula y se admite la hipétesis
alterna porque la significancia hallada es 0.005 es inferior a la significancia de trabajo de
0.05. Adicionalmente, se demuestra mediante un coeficiente de 0.372 confirmando que se

halla un vinculo positiva considerable entre gestion de almacén y calidad del servicio.
Cuarta:

Se determina que si existe vinculo entre gestion de almacén y expectativas del servicio; a
causa de la regla de decision en el cual se deniega la hipotesis nula y se admite la hipétesis
alterna porque la significancia hallada es 0.003 es inferior a la significancia de trabajo de
0.05. Adicionalmente, se demuestra mediante un coeficiente de 0.395 confirmando que se

halla un vinculo positiva considerable gestion de almacén y expectativas del servicio.
Quinta:

Se elabor6 un plan estratégico que estad enfocado en brindarle soluciones a las falencias
encontradas en la gestion de almacén y servicio al cliente en las microempresas del centro

comercial El Rodeo, el cual el plan estd enfocado en base a objetivos, actividades,
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materiales, presupuesto y un cronograma por un tiempo de mediano y corto plazo que

permitira que se lleve un control, si se estd cumpliendo con las fechas establecidas.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera:

Se recomienda a los microempresarios del Centro Comercial EI Rodeo que se implemente
una redistribucion del almacén segun el volumen de los productos los productos de mayor
volumen, de manera que facilita el poder sacar el producto del almacén y a la vez entregar
tarjetas de descuento para las personas que nos recomienden o vuelvan a comprarnos por la
calidad y garantia de los productos, con la intencion de familiarizar a nuestros clientes.
Segunda:

Se recomienda a los microempresarios del Centro Comercial EI Rodeo que se implemente
de un plano para facilitar la ubicacion de los productos en el almacén con el propdsito que
sea mas facil para los vendedores encontrar el producto se el cliente se vea favorecido al no
esperar mucho por su producto y a la vez realizar llamadas a los cliente para aumentar la
satisfaccion del cliente después de la venta, con el fin que el cliente se sienta importante y

tenga en cuenta que nos interesa por saber si el producto cumplié con su requerimiento.
Tercera:

Se recomienda a los microempresarios del Centro Comercial EI Rodeo que se implemente
capacitaciones a los microempresarios en disefio de sistema de iluminacion y ventilacion
para el almacén, con el propésito de mejorar la infraestructura del almacén y hacerla
Optima para los vendedores y a la vez realizar un taller para entrenar al personal para

mejorar la comunicacion con el cliente en el proceso de venta, con el proposito.
Cuarta:

Se recomienda a los microempresarios del Centro Comercial EI Rodeo que se implemente
normas para mantener el orden y la limpieza en el area del almacén, con el propdsito de
mantener ordenado el alancen de esa manera poder visualizar mejor todos los productos y a
la vez disefiar estrategias para que el personal tenga la capacidad de comprender las

necesidades y absolver sus dudas de los clientes.

Quinta:

Se recomienda a los microempresarios del Centro Comercial EI Rodeo llevar a cabo el plan
estratégico propuesto ya que esta orientada a solucionar la gestion de almacén y el servicio
al cliente, con el proposito de mejorar sus actividades desde el ingreso de los productos

hasta que sean entregados al cliente y a la vez mejorar la atencién al cliente mediante las
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estrategias desenvolvimiento de los vendedores que son planteados para fidelizacion a los

clientes. Por lo tanto, contribuira econdmicamente a las microempresas.
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Introduccion

La presente propuesta es un plan de estrategias orientado a la gestion de almacén
para mejorar el servicio al cliente en las microempresas del Centro Comercial El
Rodeo, a través de estrategias que fortalezcan la administracion de sus productos y
mejoren la atencion a sus clientes, incentivando a sus cliente que los vuelvan
visitar , por ello se ha formulado estrategias, los cuales pretender cumplir con los
objetivos propuestos, asi mismo también permitird microempresarios, puedan a
tener a su disposicion una herramienta que lo que lo permita ser mas competitiva

en el mercado.

El plan proporcionara a los microempresarios; los conocimientos para
mejorar la gestion de los productos siendo controlados desde el ingreso al area de
almacenaje ello permitird cumplir con mayor efectividad el plan estrategias
orientado a la gestion de almacén.

La propuesta es expuesta a través de un cuadro en el que se describiran las
dimensiones con sus estrategias y sus objetivos, actividades a realizar, medios de
verificacion, se describiran los métodos y actividades para crear relaciones a largo
plazo con los clientes, ademas contiene explicaciones sobre como las dimensiones
influyen en plan de estrategias y herramientas que la empresa debe poseer para

administrarla con efectividad.
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5.1 Objetivos de la propuesta

Proporcionar a la gerente de la empresa un plan de estrategias orientadas gestion de
almacén para fortalecer para mejorar la atencion que se le brinda al cliente de manera
que se incentiva a los clientes a que vuelvan a visitarlos.

Conservar a los microempresario y vendedores del centro comercial bien entrenado y
evaluado para ofrecer servicios de calidad a los clientes.

Brindar recomendaciones a los microempresarios para mejorar la gestion de los
productos y ofrecer una mejor relajacion con los clientes mejorando la comunicacion

con ellos.

. Establecer estrategias promocionales para aumentar la clientela del centro de estética.

Brindar estrategias al centro comercial que permitan mejorar la zona destinada de

almacén, de manera que se reduce el tiempo de espera del cliente por un producto.

5.2 Estructura de la propuesta del plan de estrategias orientado a la gestion de

almacén para mejorar el servicio al cliente en las microempresas del Centro

Comercial El Rodeo.

Se presenta un cuadro que refleja el desarrollo de las dimensiones la cuales involucran

estrategias con sus objetivos y cada uno de ellos con sus respectivas actividades, las cuales

estan compuestas por columnas que se describen a continuacion:

1.

La columna de las dimensiones se refiere al desarrollo del marco teérico de las variables
en estudio: gestion de almaceén y servicio al cliente.

La columna de estrategias - teoria, se refieren a todo el proceso de nuestra
investigacion, es el sustento en el que gira para el desarrollo de la investigacion.

La columna de los objetivos - actividades se refiere a las acciones directas que se van a
ejecutar y ser desarrolladas por los microempresarios del Centro Comercial El Rodeo.
La columna de los medios de verificacion es la evidencia que se obtiene después de

ejecutar cada uno de los objetivos con sus respectivas actividades y como se van medir.



Tabla5.2.1
Estructura de la Propuesta

Diaz y Ruiz (2012) sefialan
que la recepcion es el proceso
de la planificacion que
comienza a partir del ingreso

Entrenar al personal
en la manipulacién y

Realizar una reunion con los microempresarios para determinar las frecuentes
dificultades que tienen al recibir los productos.

Buscar informacion de talleres y cursos sobre la manipulacion y transporte de
carga fragil.

Fotos y/o grabaciones

Videos y volantes de
informacion

Recepcion de material, descarga y la i
comprobacion, de la manera | transporte decarga Fotos y/o grabaciones
que  se soI’i dEEn © fragil Realizar una reunion con los microempresarios del centro comercial para

coordinar los horarios y asi ambas partes no se perjudiquen.
el g en. 2 contrato_ Y Fotos y/o el cuestionario
gutlas o rem|5|?n_. o ctulmm:r Realizar un cuestionario al personal para ver su grado de satisfaccion con el
BB (I @ IVENED @@ taller al que asisti6 mediante una breve encuesta.
registro se debe actualizar.
Realizar una reunion con los microempresario del centro comercial para . .
determinar las normas para el orden y limpieza del almacén BERTIEES 3 MEETE S
Determinar las P ylimp ’ informativos
normas para . . e ) .
mantener el orden y :?eallzar su;()jertwsu_)ne(sj de IosI almac_e,nes para verificar si se estan cumpliendo Fotos y/o grabaciones
S norm rmin n la reunion.
la limpieza en el as normas determinadas en la reuni6
area del almacén . ., . . Fotos y materiales
) » Ejecutar una reunion con los microempresarios y los empleados que forman informativos
Ganivet (2014), manifiesta que parte del centro comercial, para verificar las dificultades sobre la limpieza del
el almacenaje es lo que almacén y poder ayudarlos.
. produce posterior al ser
Almacenaje recibida la mercaderfa, Buscar a un profesional que realice asesorfas, en temas de sistemas de CV del profesional

procediendo al
almacenamiento de una
manera ordenada, con la
finalidad de realizar un facil el
despacho posterior de la
misma.

Capacitar a los
microempresario en
disefio de sistema de

iluminacién y

ventilacion para el
almacén

iluminacion y ventilacion para el almacén.

Preceder una reunién con los microempresarios del centro comercial, para
determinar la fecha y hora de las asesorias.

Realizar invitaciones a todos los microempresarios del centro comercial.

Ejecutar una encuesta a los microempresarios, para medir el grado informacién
sobre la infraestructura del almacén.

Realizar supervisiones en los almacenes verificando si la informacion recibida
en la capacitacion fueron aplicadas en el almacén.

Fotos

Hoja de invitacién

Cuestionario

Fotos
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Movimiento

Salazar (2016) determina que
el movimiento es un
subproceso del almacén de una
naturaleza operativa referente
al traslado de los materiales o
productos de una zona a otra
zona o desde el area de
recepcion a lugar determinado
para su almacenaje.

Establecer un plano
para facilitar la
ubicacion de los
productos en el

almacén

Realizar una reunién con los microempresarios del centro comercial, para
ingresar al almacén y verificar los espacios.

Identificar el espacio concreto mediante estos sistemas: enumeracion de

estanteria, enumerar los niveles de profundidad de cada estante, enumerar las

distintas alturas de la estanteria y la enumeracion de los pasillos.

Mandar a realizar a un experto un plano del almacén ubicando cada nivel y

pasillo.

Entregar a cada microempresario el plano de manera que sera pegado en la
entrada del almacén.

Fotos y/o grabaciones

Fotos y/o grabaciones

Plano

Fotos

Redistribucion del
almacén segun el
volumen de los
productos

Realizar una reunion con los microempresarios del centro comercial para
determinar los productos que son mas requeridos.

Reorganizar cada almacén segtn los productos determinados en la reunion.

Supervisar los almacenes, verificando si se cumplié y se mantiene el orden.

Fotos y grabaciones
Imégenes y grabaciones

Grabaciones

Relacion con el
cliente

Palomo (2014) determina que
la relacion con el cliente debe
seguir un procedimiento que le
permita utilizar de la mejor
manera sus dotes personales,
con el fin a que la venta jamas
se debe improvisar. Para que el
vendedor tenga fortalecido la
fuerza de venta debe tener
como prioridad el tanteo, la
presentacion, el tratamiento de
objeciones, el cierre de venta y
el seguimiento de la venta.

Disefiar estrategias
para que el personal
tenga la capacidad
de comprender las
necesidades y
absolver sus dudas
del cliente

Realiza una reunion con los microempresarios para determinar las falencias al
momento de iniciar el contacto con el cliente.

Disefiar un speech para que lo utilicen los microempresario y vendedores al
ponerse en contacto con el cliente.

Realizar una simulacién para verificar el desenvolvimiento de los
microempresarios al momento de resolver las dudas de los clientes acerca del
producto.

Fotos

Fotos y/o grabaciones

Fotos
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1. Realizar una reunion con los microempresario del centro comercial, para

determinar la importancia realizar talleres para mejorar la comunicacion con el Fotos y/o grabaciones

Realizar un taller cliente.
para entrenar al
personal para 2. Realizar materiales informativos (tripticos y folletos) y ppts para llevar a cabo
mejorar la el taller en el centro comercial. Fotos y/o grabaciones
comunicacion con el
cliente en el proceso | 3. Hacer la invitacion a todos los microempresarios y vendedores del centro Invitaciones
de venta comercial.

. . . . Cuestionarios
4. Ejecutar encuestas a los microempresario y vendedores, para medir el grado de

informacion que tienen.

1. Realiza una reunion con la duefa de la empresa para determinar los requisitos

Fotos
del personal a contratar.
2. Disefar un formulario para la entrevista y evaluacion de los candidatos. Fichas de formulario
3. Revisar y analizar el perfil de cada postulante para después realizar las citas de
Contratar personal . Fotos
. o . entrevistas.
Calidad del idoneo para mejorar
servicio la calidad del 4. Entrevista y seleccionar a los candidatos mas idoneas para la siguiente etapa de R —
servicio ., otos y/o grabaciones
evaluacion.

5. Realizar la evaluacion practica y determinar el personal a contratar. Fotos y/o grabaciones

6. Realizar la induccion al nuevo personal y valuar constantemente al nuevo
personal, a través de la observacién, para detectar posibles debilidades y poder
ayudarle a superar con recomendaciones y capacitaciones.

Fotos
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Expectativa del
servicio

Izaguirre (2014) establece que
las expectativas del cliente se
basan en las necesidades y
deseos personales del cliente,
que implican su bienestar
fisico y emocional adaptado a
lo que ellos aspiran del
servicio.

Realizar llamadas a
los cliente para
aumentar la
satisfaccion del
cliente después de la
venta

1. Realizar una reunién con los microempresarios para socializar la informacion
sobre la estrategia de realizar llamadas a los clientes.

2. Realizar llamadas al cliente dos dias después de la venta del producto
solicitandole informacion si el producto cumpli6 con todas sus expectativas.

3. Realiza un seguimiento verificando si se estan realizando las llamadas a los
clientes.

Fotos y/o grabacion
Fotos

Fotos y/o videos

Implementar tarjetas
de descuento para
las personas que nos
recomienden o
vuelvan a
comprarnos

1. Realizar una reunidn con los microempresarios para determinar las
caracteristicas de las tarjetas de descuento.

2. Disefiar las tarjetas de descuento y presentarlos a los microempresario para las
correcciones respectivas.

3. Buscar informacion a través de contactos e internet sobre empresas que
realicen impresion de tarjetas y ponerse en contacto con ellas

4. Donar las tarjetas de descuento para los clientes del centro comercial y llevar
un control.

Fotos y/o grabaciones

Captura de pantallas

La tarjeta impresa

Fotos
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5.3 Actividades para desarrollar el cambio
ACTIVIDAD N° 1

|I. Datos informativos

1.1. Centrocomercial : El Rodeo

1.2. Area : Almacén

1.3. Ejecutores: Microempresarios

I1. Datos de la actividad

2.1. Actividad:

Realizar una reunion con los microempresarios para determinar las frecuentes dificultades

que tienen al recibir los productos.

2.2. Objetivos:

1. Brindar conocimiento acerca de la importancia del cuidado en manipulacion y
transporte de los productos.
2. Que lo microempresarios lo tomen en cuenta como un punto fundamental para gestionar

su almacén.
I11. Proceso de la actividad
A continuacidn, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas explicaciones

y detalles que permitiran desarrollar el objetivo propuesto de la forma méas ordenada y
efectiva:

a. Recolectar informacion acerca de los beneficios tener una buena manipulacion y
transporte de productos fragiles.
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b. Solicitar una reunion con los microempresarios determinar hora y fecha.
c. Convencer a los microempresarios a tomarlo como un punto importante para que se

asistan a los talleres.

Medios y materiales

Papel Boom (cuestionarios)
Lapiceros

Laptop

. Cémara fotografica
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V. Presupuesto

A continuacion, se presenta en la tabla 5.3.1 el presupuesto de la actividad:

Tabla 5.3.1
Elaboracion del propuesto de actividad estrategia 1

Estrategia 1
Realizar una reunion con los microempresarios para determinar las frecuentes dificultades que tienen al recibir los productos.

Objetivo
Brindar conocimiento acerca de la importancia del cuidado en manipulacién y transporte de los productos y que lo microempresarios lo tomen
en cuenta como un punto fundamental para gestionar su almacén.

Justificacion
Realizar una reunion para brindarles a los microempresarios informacion acerca de la manipulacion y transporte de carga facil que tienen que
tener al momento de ser recepcionado sus productos por cada trabajador.

MEDIANO PLAZO (3 afios)

Plazo de ejecucion La estrategia se desarrollara en 1 dia , cada 6 meses
Cronograma de ejecucion

o 2019

Actividades Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes | Afios2 | Afio3

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 12 IDEM IDEM

1. Recolectar informacién acerca de los beneficios tener X
una buena manipulacion y transporte de productos x X X
fréagiles.

2. Solicitar una reunién con los microempresarios solicitar X
hora y fecha. X X X

3. Convencer a los microempresarios a tomarlo como un X
punto importante para que asistan a los talleres. X X X
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Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/.

Lapiceros 8 Unidades 0.5 4
Hojas Boom 55 Unidades 0.1 5.5
Cémara fotogréafica 1 Cémara 350 350
Sub total 359.5
Otros

Pasajes 4 Pasajes 8 32
Total 391.5
Presupuesto anual por 3 afos

Total de costo de una estrategia 391.5 x
Cantidad de estrategias 3
Total 1174.50

Fuente: Elaboracién propia
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ACTIVIDAD N° 2

l. Datos informativos

1.1. Centro Comercial: El Rodeo

1.2. Area: Almacén

1.3. Ejecutores: Microempresario

I1. Datos de la actividad

2.1. Actividad:

Buscar

2.2. Objetivos:

1. Determinar un buen taller que brinde con horarios flexibles para que los vendedores y

microempresarios asistan.

I11. Proceso de la actividad

A continuacidn, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas explicaciones
y detalles que permitiran desarrollar el objetivo propuesto de la forma méas ordenada y
efectiva:

a. Buscar informacion por medio de internet acerca de talleres y horarios que
disponibles y costos.

b. Visitar los institutos donde se brinde el taller para que me brinden una informacién.

c. De acuerdo a las visitar realizadas escoger la mejor opcién para que puedan asistir
los microempresarios.
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IVV. Medios y materiales

a. Papel Boom

b. Lapiceros

c. Laptop

d. Registro de llamadas

e. Cémara fotogréfica
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V. Presupuesto

A continuacion, se presenta en la tabla 5.3.2 el presupuesto de la actividad:

Tabla 5.3.2
Elaboracion del propuesto de actividad estrategia 2

Estrategia 2
Buscar informacion de talleres y cursos sobre la manipulacion y transporte de carga fragil.

Objetivo
Determinar un buen taller que brinde con horarios flexibles para que los vendedores y microempresarios asistan.

Justificacion
Buscar un buen centro donde brinden los talleres la manipulacién y transporté de carga fragil, mejorando el proceso de recepcién ya que los
microempresarios y vendedores tendran los conocimiento para poder realizar una mejor manipulacién de los materiales.

LARGO PLAZO (3 afios)
La estrategia se desarrollara 2 dias, por 6 meses.

Plazo de ejecucion Cronograma de ejecucion
Actividades 2019
Mes Me Mes Me Me Me Me Me Me Mes Mes Afio 2 Afio 3
1 s2 3 s4 s5 s6 s7 s8 s9 10 12 IDEM IDEM
1. Buscar informacion por medio de internet acerca
de talleres y horarios que disponibles y costos X X X X
2. Visitar a los institutos donde se brinde el taller
para que me brinden una informaciéon X X X X
3. De acuerdo alas visitar realizadas escoger la mejor
opcibn  para que puedan  asistir  los X X X X
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microempresarios.

Presupuesto de una estrategia

Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/.
Lapiceros 8 Unidades 0.5 4
Hojas Boom 55 Unidades 0.1 5.5
Sub total 9.5
Otros
Pasajes Pasajes 8 32
Internet 2 Internet 50 100
Sub total 132
Total 141.50
Presupuesto para 3 afnos
Total de costo de una estrategia 141.50x
Cantidad de estrategias 3
Total 424.50
Fuente: Elaboracion propia.
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ACTIVIDAD N° 3

l. Datos informativos

1.1. Centro Comercial: El Rodeo

1.2. Area: Almacén

1.3. Ejecutores: Microempresario

I1. Datos de la actividad

2.1. Actividad:

Realizar una reunion con los microempresarios para determinar las caracteristicas de las

tarjetas de descuento.

2.2. Objetivos:

1. Llegar a un acuerdo con los empresarios.

2. Convérselos en participar talleres.

I11. Proceso de la actividad

A continuacidn, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas explicaciones
y detalles que permitiran desarrollar el objetivo propuesto de la forma mas ordenada y
efectiva:

a. Solicitar una reunion con los microempresarios del centro comercial.

b. Llegar a un acuerdo con el horario y el valor, de esa manera no se vean
perjudicados al asistir ellos y sus vendedores.

c. Determinar el nmero de participantes en total para separar las vacantes.
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d. Registrar a los microempresarios y vendedores en el taller, separando con un
monto determinado su asistencia.

IVV. Medios y materiales

a. Papel Boom

b. Lapiceros

c. Laptop

d. Registro de llamadas

e. Céamara fotogréfica
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V. Presupuesto

A continuacion, se presenta en la tabla 5.3.3 el presupuesto de la actividad:

Tabla 5.3.3
Elaboracion del propuesto de actividad estrategia 3

Estrategia 3
Realizar una reunion con los microempresarios del centro comercial para coordinar los horarios y asi ambas partes no se perjudiquen

Objetivo
Determinar un horario que sea favorecedor para ambas partes, de esa manera no afectan sus ventas y puedan asistir con los vendedores y
convérselos en participar talleres.

Justificacion
Realizar una reuniéon de manera que se informara a los microempresarios por los horarios y el valor del taller que serd econémico, para que se
no se vean afectado con el horario ni piensen que es el taller tiene un gran costo.

MEDIANO PLAZO (3 afios)
La estrategia se desarrollara 2 dias, por 6 meses.

Plazo de ejecucion - —
Cronograma de ejecucion

1 2 3 4 5 6
2019
Actividades Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Afio?2 Afio 3
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 12 IDEM | ADEM
1. Solicitar una reunion con los microempresarios del X X X | X
centro comercial.
2. Llegar a un acuerdo con el horario y el valor, de esa X X X X
manera no se vean perjudicados al asistir ellos y sus
vendedores.
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3. Determinar el nimero de participantes en total para

separar las vacantes. X X
4. Registrar a los microempresarios y vendedores en el
taller, separando con un monto determinado su X X X X
asistencia.
Presupuesto de una estrategia
Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/.
Lapiceros 8 Unidades 0.5 4
Hojas Boom 55 Unidades 0.1 5.5
Sub total 9.5
Otros
Pasajes 5 Pasajes 8 40
Total 49.50
Presupuesto para 3 afios
Total de costo de una estrategia 49.50 x
Cantidad de estrategias 3
Total 148.50

Fuente: Elaboracion propia
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ACTIVIDAD N° 4

|. Datos informativos

1.1. Centro Comercial: El Rodeo

1.2. Area: Almacén

1.3. Ejecutores: Microempresario

I1. Datos de la actividad

2.1. Actividad:

Realizar un cuestionario al personal para ver su grado de satisfaccion con el taller al que

asistié mediante una breve encuesta.

2.2. Objetivos:

1. Determinar el manejo de informacion que tienen los microempresarios después de
haber asistido a los talleres
2. Verificar en que temas se tiene que reforzar.

I11. Proceso de la actividad

A continuacion, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas explicaciones
y detalles que permitiran desarrollar el objetivo propuesto de la forma mas ordenada y

efectiva:

a. Elaborar un cuestionario de acuerdo a los temas y practicas que fueron
desarrolladas en el taller. A continuacion, en la figura 5.3.3, se muestran una
propuesta de disefio de las tarjetas de descuento:

92




Figura 5.3.1: Propuesta de disefios de cuestionario

EWVALUACION DE APRENDIZAJE.

" CURSO: “Manipulacidn y trasporte de carga fragil”

@
EL E(J_ DI)E D Evaluacion del Aprendizaje

Este cuestionario tiene por objeto conocer el grado de conocimiento gue ha
adquirido después de haber asistido al taller de manipulacion y transporte de carga
pesada.

MOMEBRE DEL PARTICIPANTE:

FECHA- ___ /__
Parte I:

1.- Los productos al memento de ser descargades del transporte:

a} Deben serllevados con sumao cuidado.

b)] Se seleccionan los productes de acuerdo al tamafio.

c) Previa descarga, se determina a los encargados de Ia funcién.
d) Todas las antericres

&) Minguna de lzs anteriores

Z - Los encargados cuentan con los materiales necesarios:

a) Mo tienen conocimiento de ningdn equipo de proteccién.

b) Los microempresarios entregan de verificar el equipo de proteccidn.
] Loz materiales son comprados por el misme.

d) Todas las anteriores.

e] Minguna de las anteriores.

.- Los productas son revisados con verificados
2] Las cantidades

b} Modslos
£} Colorss
d) Cadigo

4.- Mencione Ias etapas del proceso de manipulacién de productos fragiles:

Fuente: Elaboracién propia.

b. Determinar qué dia se puede realizar los cuestionarios, previa llamada a los
microempresarios.

c. Realizar la encuesta a los vendedores y microempresarios que asistieron al taller.

d. Analizar los resultados que fueron obtenidos mediante la encuesta y solucionar los
las dificultades que fueron encontradas.

IV. Medios y materiales

f. Papel Boom

g. Lapiceros

h. Laptop

I. Registro de llamadas

j.  Cémara fotografica
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V. Presupuesto

A continuacion, se presenta en la tabla 5.3.4 el presupuesto de la actividad:

Tabla5.3.4
Elaboracion del propuesto de actividad estrategia 3

Estrategia 4
Realizar un cuestionario al personal para ver su grado de satisfaccion con el taller al que asistié mediante una breve encuesta.

Objetivo
Determinar el manejo de informacién que tienen los microempresarios después de haber asistido a los talleres y verificar en que temas se tiene
que reforzar.

Justificacion
Realizar un cuestionario para evaluar el nivel de conocimiento adquirido en el taller, serd un manera de evaluar si en taller sirvié para mejorar
la manipulacion y transporte de los productos.

MEDIANO PLAZO (3 afios)

Plazo de ejecucion La estrategia se desarrollara 3 dias, cada 6 meses
Cronograma de ejecucion
2019
Actividades Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes | Afio?2 Afo 3
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 12 IDEM IDEM

1. Elaborar un cuestionario de acuerdo a los temas y

actividades que fueron realizadas en el taller. X X X X
2. Determinar que dia se puede realizar los cuestionarios,

previa llamada a los microempresarios. X X X X
3. Realizar la encuesta a los vendedores 'y X X
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microempresarios que asistieron al taller.

4. Analizar los resultados que fueron obtenidos mediante la

encuesta y solucionar los las dificultades que fueron X X

encontradas.
Presupuesto de una estrategia
Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/.
Lapiceros 8 Unidades 0.5 4
Hojas Boom 55 Unidades 0.1 5.5
Sub total 9.5
Otros
Pasajes 4 Pasajes 10 40
Recarga de celular 20 2 40
Sub total 80
Total 89.50
Presupuesto para 3 afos
Total de costo de una estrategia 99.00x
Cantidad de estrategias 3
Total 297.00
Fuente: Elaboracion propia.
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ACTIVIDAD N° 5

l. Datos informativos

1.1. Centro Comercial: El Rodeo

1.2. Area: Marketing

1.3. Ejecutores: Microempresario

I1. Datos de la actividad

2.1. Actividad:

Realizar una reunion con los microempresarios para determinar las caracteristicas de las
tarjetas de descuento.

2.2. Objetivos:

1. Lograr que el cliente se sienta importante y tenga en cuenta que nos interesa por saber
si el producto cumplié con su requerimiento.

2. Lograr fidelizar a nuestros clientes.

I11. Proceso de la actividad

A continuacion, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas explicaciones
y detalles que permitiran desarrollar el objetivo propuesto de la forma méas ordenada y

efectiva:

a. Realizar una reunién con los microempresarios para socializar la informacién sobre
la estrategia de realizar llamadas a los clientes.

b. Buscar un plan de telefonia econémico, donde brinden bastantes minutos de
[lamadas.

96



c. Brindarle la informacion de los planes de telefonia y escoger la mejor opcion.

IVV. Medios y materiales

e. Papel Boom

f. Lapiceros

g. Laptop

h. Registro de llamadas

i. Camara fotogréafica
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V. Presupuesto

A continuacion, se presenta en la tabla 5.3.5 el presupuesto de la actividad:

Tabla 5.3.5
Elaboracion del propuesto de actividad estrategia 5

Realizar una reunion con los microempresarios para determinar las caracteristicas de las tarjetas de descuento.

Estrategia 5

Objetivo

Lograr que el cliente se sienta importante y tenga en cuenta que nos interesa por saber si el producto cumplié con su requerimiento y lograr

fidelizar a nuestros clientes.

Justificacién

Realizar llamadas a los clientes para aumentar la satisfaccion del cliente después de haber realizado la venta de manera que el cliente se

sentird importante y podra expresarse.

Plazo de ejecucion

MEDIANO PLAZO (3 afios)

La estrategia se desarrollara 2 dias, cada 6 meses

Cronograma de ejecucion

Actividades 2019
Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes | Afo?2 Afio 3
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 IDEM IDEM
1. Realizar una reunion con los microempresarios para
socializar la informacion sobre la estrategia de realizar X X X X
Ilamadas a los clientes.
2. Buscar un plan de telefonia econémico, donde brinden X X X X

bastantes minutos de llamadas.
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3.Brindarle la informacién de los planes de telefonia y

escoger la mejor opcion X
Presupuesto de una estrategia
Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/.
Lapiceros 8 Unidades 0.5 4
Hojas Boom 55 Unidades 0.1 5.5
Sub total 9.5
Otros
Pasajes 4 Pasajes 10 40
Total 49.50
Presupuesto para 3 afos
Total de costo de una estrategia 49.50 X
Cantidad de estrategias 3
Total 148.50

Fuente: Elaboracién propia.
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ACTIVIDAD N° 6

l. Datos informativos

1.1. Centro Comercial: El Rodeo

1.2. Area: Marketing

1.3. Ejecutores: Microempresario

I1. Datos de la actividad

2.1. Actividad:

Realizar llamadas al cliente dos dias después de la venta del producto solicitdndole
informacién si el producto cumplié con todas sus expectativas.

2.2. Objetivos:

1. Determinar si los clientes se encuentran satisfechos por el producto y servicio
adquirido en el centro comercial.
2. Conseguir que los clientes se expresen, brindarnos sugerencias por el producto y

servicio adquirido.

I11. Proceso de la actividad

A continuacion, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas
explicaciones y detalles que permitiran desarrollar el objetivo propuesto de la forma

mas ordenada y efectiva:

a. Realizar un speech para para que lo microempresarios puedan realizar una
[lamadas.

b. Mostrarles a los microempresarios el speech y escuchar sugerencia y modificar
si es necesario.
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c. Entregarles a los microempresarios, de manera que podra realizar la
presentacion de la llamada mediante el speech.

IVV. Medios y materiales

e

Papel Boom

b. Lapiceros

c. Laptop

d. Registro de llamadas

e. Céamara fotogréfica
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V. Presupuesto

A continuacion, se presenta en la tabla 5.3.6 el presupuesto de la actividad:

Tabla 5.3.6
Elaboracion del propuesto de actividad estrategia 6

Estrategia 6
Realizar llamadas a los clientes para aumentar la satisfaccion del cliente después de la venta.

Objetivo

Determinar si los clientes se encuentran satisfechos por el producto y servicio adquirido en el centro comercial y conseguir que los clientes se
expresen, brindarnos sugerencias por el producto y servicio adquirido.

Justificacion

Realizar llamadas a los clientes para aumentar la satisfaccion del cliente después de haber realizado la venta de manera que el cliente se sentira
importante y podra expresarse.

MEDIANO PLAZO (3 afios)

. - La estrategia se desarrollara por 3 afios
Plazo de ejecucion - —
Cronograma de ejecucion
1 2 3 4 5 6
2019
Actividades Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Afo 2 Afo 3
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 IDEM IDEM

1. Realizar un speech para para que lo microempresarios
puedan realizar una llamadas. X X X X X X X X X X X X
2. Mostrar a los microempresarios el speech y escuchar
sugerencia y modificar si es necesario. X X X X X X X X X X X X
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3. Entregar a los microempresarios, de manera que podra

realizar la presentacion de la llamada mediante el speech. X X X X X X X X X X‘ X ‘ X

Presupuesto de una estrategia

Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/.
Lapiceros 8 Unidades 0.5 4
Hojas Boom 55 Unidades 0.1 5.5
Sub total 9.5
Otros

Pasajes 4 Pasajes 10 40
Total 49.50
Presupuesto para 3 afios

Total de costo de una estrategia 49.50 x
Cantidad de estrategias 3
Total 148.50

Fuente: Elaboracién propia.
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ACTIVIDAD N° 7

l. Datos informativos

1.1. Centro Comercial: El Rodeo

1.2. Area: Marketing

1.3. Ejecutores: Microempresario

I1. Datos de la actividad

2.1. Actividad:

Realiza un seguimiento verificando si se estan realizando las llamadas a los clientes.

2.2. Objetivos:

1. Determinar si los clientes se encuentran satisfechos por el producto y servicio
adquirido en el centro comercial.

2. Conseguir que los clientes se expresen, brindarnos sugerencias por el producto y
servicio adquirido.

I11. Proceso de la actividad

A continuacién, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas

explicaciones y detalles que permitiran desarrollar el objetivo propuesto de la forma

mas ordenada y efectiva:

a. Realizar llamadas para acordar el dia y hora de la supervision.

b. Realizar un horario con los dias que se visitaran a los microempresarios.
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C. Supervisar si se estan realizando las Ilamadas y preguntar a los
microempresarios que cambio les trajo al implementar esta técnica.

IV. Medios y materiales

a. Papel Boom

b. Lapiceros

c. Laptop

d. Registro de llamadas

e. Céamara fotogréfica
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V. Presupuesto

A continuacion, se presenta en la tabla 5.3.7 el presupuesto de la actividad:

Tabla 5.3.7
Elaboracion del propuesto de actividad estrategia 7

Estrategia 7
Realiza un seguimiento verificando si se estan realizando las llamadas a los clientes.

Objetivo
Determinar si los clientes se encuentran satisfechos por el producto y servicio adquirido en el centro comercial y conseguir que los clientes se
expresen, brindarnos sugerencias por el producto y servicio adquirido.
Justificacion
Realizar un seguimiento verificando si se estan realizando la llamadas a los 2 dias de que el cliente adquirido el producto y servicio, serd un manera
de mantener la comunicacion con nuestro cliente y saber lo que piensan es importante ya que nos permite mejorar,

MEDIANO PLAZO (3 afios)

. -, La estrategia se desarrollara 3 dias, por 3 meses
Plazo de ejecucion - :
Cronograma de ejecucion
1 2 3 4 5 6
Actividades 2019
Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes | Afio?2 Afo 3
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 IDEM IDEM
1. Realizar llamadas para coordinar el dia y hora de la
supervision. X X X X X
2. Realizar un horario con los dias que se visitaran a los X X X X X
microempresarios.

106




3. Verificar si se estan realizando las Ilamadas y preguntar a los X X X
microempresarios que cambio les trajo al implementar esta
técnica.
Presupuesto de una estrategia
Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/.
Lapiceros 8 Unidades 0.5 4
Hojas Boom 55 Unidades 0.1 5.5
Sub total 9.5
Otros
Pasajes 9 Pasajes 8 72
Total 81.5
Presupuesto para 3 afios
Total de costo de una estrategia 81.50 x
Cantidad de estrategias 3
Total 244.50
Fuente: Elaboracién propia.

107



ACTIVIDAD N° 8

l. Datos informativos

1.1. Centro Comercial: El Rodeo

1.2. Area: Marketing

1.3. Ejecutores: Microempresario

Il. Datos de la actividad

2.1. Actividad:

Realizar una reunion con los microempresarios para determinar las caracteristicas de las

tarjetas de descuento.
2.2. Objetivos:
2. Determinar con los microempresarios del centro comercial las caracteristicas que
tiene que tener la tarjeta de descuento.

I11.Proceso de actividad

A continuacién, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas
explicaciones y detalles que permitiran desarrollar el objetivo propuesto de la forma

mas ordenada y efectiva:

a. Realizar llamadas para acordar el dia y hora de la reunion para implementar las
tarjetas de descuento.

b. Determinar las caracteristicas de la tarjeta ya sea el % de descuento que tendra,
los productos que estaran en después, el color, etc.

c. En base a las caracteristicas iniciar con el disefo.
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IV.Medios y materiales

a.

b.

C.

Papel Boom
Lapiceros

Laptop

Registro de llamadas

Céamara fotografica
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V.Presupuesto

A continuacion, se presenta en la tabla 5.3.8 el presupuesto de la actividad:

Tabla 5.3.8
Elaboracion del propuesto de actividad estrategia 8

Estrategia 8
Realizar una reunion con los microempresarios para determinar las caracteristicas de las tarjetas de descuento.

Objetivo
Determinar con los microempresarios del centro comercial las caracteristicas que tiene que tener la tarjeta de descuento

Justificacion
Realizar una reunién con los microempresarios sera una manera de poder coordinar con un disefio y con su opinidn para sugerir idea y
determinar los productos que estaran en descuento, sera favorable como para el microempresario y el cliente.

LARGO PLAZO (4 afios)

Plazo de ejecucion La estrategia se desarrollara 2 dias, por 6 meses

Cronograma de ejecucion

2019 2020 2021 2022 2023
Actividades 2019- 2019 2020- 2020 2021 2021 2022 2022- 2023 2023
01 -02 01 -02 -01 -02 -01 02 -01 -02
a. Realizar llamadas para acordar el dia y hora de la
reunion para implementar las tarjetas de descuento. X X X X X X X X X X
b. Determinar las caracteristicas de la tarjeta ya sea él
% de descuento que tendrd, los productos que X X X X X X X X X X

estaran en después, el color, etc.
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c. Base alas caracteristicas iniciar con el disefio. X X X X X X
Presupuesto de una estrategia
Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/.
Lapiceros 8 Unidades 0.5 4
Hojas Boom 55 Unidades 0.1 5.5
Sub total 9.5
Otros
Pasajes Pasajes 10 40
Recargas telefénicas 1 recarga 20 20
Sub total 60
Total 69.50
Presupuesto para 5 afios
Total de costo de una estrategia 69.50 x
Cantidad de estrategias 3
Total 148.50

Fuente: Elaboracion propia.
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ACTIVIDAD N° 9

I. Datos informativos

1.1. Centro comercial: El Rodeo

1.2. Area: Marketing

1.3. Ejecutores: Microempresarios

I1. Datos de la actividad

2.1. Actividad:

Disefar las tarjetas de descuento y presentarlos a los microempresario para las

correcciones respectivas.

2.2. Objetivos:

1. Disefiar un cupon en base a las sugerencias de los microempresarios.

I11. Proceso de la actividad

A continuacién, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas
explicaciones y detalles que permitiran desarrollar el objetivo propuesto de la forma

mas ordenada y efectiva:

a. Buscar modelos creativos para iniciar con el disefio de la tarjeta de descuento.

b. Disefiar 2 modelos de tarjeta de descuento. A continuacién, en la figura 5.3.3, se

muestran una propuesta de disefio de las tarjetas de descuento:
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Figura 5.3.9: Propuesta de disefios de la tarjeta de descuento.

-}
| EL RODEO |

i@‘@i \
EL RODEO

De descuento en: CAAA NS h |

-

=

' De descuento en:

\

Fuente: Elaboracion propia.

c. Presentar a los microempresarios los 2 disefios, para que escojan alguna de las
opciones.

IV. Medios y materiales

a. Papel Boom

b. Lapiceros

c. Laptop

d. Programa Adobe Photoshop

e. Camara fotogréafica

V. Presupuesto

A continuacion, se presenta en la tabla 5.3.3 el presupuesto de la actividad:

113




Tabla 5.3.9
Elaboracion del propuesto de actividad estrategia 9

Estrategia 9
Disefar las tarjetas de descuento y presentarlos a los microempresarios para las correcciones respectivas

Objetivo
Disefiar un cupon en base a las sugerencias de los microempresarios

Justificacion
Disenar las tarjetas de acuerdo a las sugerencias que fueron realizados por los microempresarios y pasar a presentarles las tarjetas disefiadas, de
esa manera ellos avalUan las caracteristicas de ambas tarjetas y escogen la mejor opcion para entregar a sus clientes.

LARGO PLAZO (5 afios)
Plazo de ejecucidn La estrategia se desarrollara 1 dia, cada 6 meses

Cronograma de ejecucion

. 2019 2020 2021 2022 2023

Actividades 2019-  2019- 2020- 2020- 2021- 2021- 2022-  2022- 2023-  2023-
01 02 01 02 01 02 01 02 01 02

1. Buscar modelos creativos para iniciar con el disefio de la X X X X X

tarjeta de descuento.
2. Disefiar 2 modelos de tarjeta de descuento. X X X
3. Presentar a los microempresarios los 2 disefios, para que

X X X X X

escojan alguna de las opciones.

Presupuesto de una estrategia
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Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/.

Impresion de los modelos 55 Unidades 0.2 11
Otros

Pasajes 2 Pasajes 4 8
Total 19
Presupuesto para 5 afios

Total de costo de una estrategia 19 x
Cantidad de estrategias 3
Total 148.50

Fuente: Elaboracion propia
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ACTIVIDAD N° 10

1. Datos informativos

1.1. Centro comercial: El Rodeo

1.2. Area: Marketing

1.3. Ejecutores: Microempresarios

I1. Datos de la actividad

2.1. Actividad:

Buscar informacién a través de contactos e internet sobre empresas que realicen

impresion de tarjetas y ponerse en contacto con ellas.

2.2. Objetivos:

1. Encontrar una imprenta donde para poder imprimir las tarjetas de descuento.

2. Llegar a un buen acuerdo econémico por la impresion de las tarjetas.
I11. Proceso de la actividad

A continuacién, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas
explicaciones y detalles que permitiran desarrollar el objetivo propuesto de la forma

mas ordenada y efectiva:

a. Buscar informacion a traves de internet sobre imprentas cercanas y ponernos en
contactos con ella.

b. Solicitar cotizaciones a las imprentas contactadas.
c. Evaluar las cotizaciones, y escoger a la mejor imprenta.
d. Mandar una aprobacion de la cotizacion y que inicien con la impresion de los

modelos. A continuacién, en la figura 5.3.3, se muestran una propuesta de
disefio de las tarjetas de descuento:
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Figura 5.3.10: Modelo de la tarjeta de descuento seleccionado.

' De descuento en: m ==y b |
159 s
.‘ EIL RODEO

X
A

f De descuento en: m == b
Sy
EIL RODEO

i De descuento en: m 8 b

| EL RODEO

Fuente: Elaboracion propia.

IV. Medios y materiales

a. Papel Boom

b. Lapiceros

c. Laptop

d. Programa Adobe Photoshop

e. Camara fotogréfica
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V. Presupuestd

A continuacion, se presenta en la tabla 5.3.10 el presupuesto de la actividad:

Tabla 5.3.10
Elaboracion de propuesto de actividad estrategia 10

Estrategia 10
Buscar informacion a través de contactos e internet sobre empresas que realicen impresion de tarjetas y ponerse en contacto con ellas.

Objetivo
Encontrar una imprenta donde para poder imprimir las tarjetas de descuento y llegar a un buen acuerdo econémico por la impresion de las
tarjetas.

Justificacion
Buscar a una imprenta donde puedan impirmir las tarjetas de descuento y ponernos en contacto con ellas, es una de las manera de poder
encontrar un buen proveedor que nos puede brindar descuento llegando a un buen acuerdo.

LARGO PLAZO (5 afios)

Plazo de ejecucion La estrategia se desarrollara en un mes, cada afios
Cronograma de ejecucion
1 2 3 4 5 6
Actividades 2019 2020 2021 2022

2019-01  2019-02  2020-02 2020-02 2021-01  2021-02 2022-01  2022-02

1. Buscar informacién a través de internet sobre imprentas
cercanas y ponernos en contactos con ella. X X X X

118



2. Solicitar cotizaciones a las imprentas contactadas. X X X X

3. Evaluar las cotizaciones, y escoger a la mejor imprenta X X X X

4. Mandar una aprobacion de la cotizacidn y que inicien con

la impresion de los modelos X X X

Presupuesto de una estrategia

Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/.
Lapiceros 4 Unidades 0.5 4
Hojas Boom 10 Unidades 0.1 1
Sub total 5
Otros

Impresion de tarjetas 25 Millar 10 250
Pasaje 5 Pasajes 12 60
Sub total 310
Total 315
Presupuesto para 5 afios

Total de costo de una estrategia 315 x
Cantidad de estrategias 5
Total 1575

Fuente: Elaboracion propia.
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ACTIVIDAD N° 11

I. Datos informativos

1.1. Centro comercial: El Rodeo

1.2. Area: Marketing

1.3. Ejecutores: Microempresarios

I1. Datos de la actividad

2.1. Actividad:

Donar las tarjetas de descuento para los clientes del centro comercial y llevar un control.

2.2. Objetivos:

1. Entregar una cantidad las tarjetas de descuento determinada cada empresario.
2. Evaluar si las tarjetas estan siendo entregadas.

I11.Proceso de la actividad

A continuacion, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas
explicaciones y detalles que permitiran desarrollar el objetivo propuesto de la forma

mas ordenada y efectiva:

a. Separar por cantidades las tarjetas de descuento para los 55 empresarios.
b. Entregar a cada microempresario las tarjetas de descuento.
c. Llevar un control de las tarjetas que fueron entregadas.

d. Verificar que estan siendo entregadas a los clientes.

IV. Medios y materiales

a. Papel Boom
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b. Lapiceros
c. Laptop

d. Camara fotografica.
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V.Presupuesto

A continuacion, se presenta en la tabla 5.3.11 el presupuesto de la actividad:

Tabla5.3.11
Elaboracion de propuesto de actividad estrategia 11

Estrategia 11
Donar las tarjetas de descuento para los clientes del centro comercial y llevar un control.

Objetivo
Entregar una cantidad las tarjetas de descuento determinada cada empresario y evaluar si las tarjetas estan siendo entregadas

Justificacion
Donar las tarjetas de descuentos a los microempresarios, para que entregar a sus clientes y entablen lazos de fidelizacién, que el cliente

quiera volver al establecimiento.

LARGO PLAZO (5 afios)

Plazo de ejecucioén
La estrategia se desarrollard en un mes, cada 6 meses

Cronograma de ejecucion

2019 2020 2021 2022 2023
Actividades
2019- 2019- 2020- 2020- 2021- 2021- 2022- 2022- 2023- 2023-
01 02 01 02 01 02 0l 02 0l 02
1. Separar por cantidades las tarjetas de descuento para los 55 X X X X X
empresarios
2. Entregar a cada microempresario las tarjetas de descuento. X X X X X
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3. Llevar un control de las tarjetas que fueron entregadas.

4. Verificar que estan siendo entregadas a los clientes. X X X

Presupuesto de una estrategia

Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/.
Lapiceros 4 Unidades 0.5 4
Hojas Boom 10 Unidades 0.1 1
Sub total 5
Otros

Pasaje 5 Pasajes 50 50
Total 55
Presupuesto para 5 afios

Total de costo de una estrategia 55 x
Cantidad de estrategias 5
Total 275

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO A

Consentimiento informado

Consentimlento Informadeo para participantes de Investigacién

La autora: Dionicio Torres Lucila Deysi, de la Universidad Cesar Vallejo; cuyo objetivo de estudio es:
Determinar la relacidn que existe entre gestion de almacén y servicio al clisnte en las microempresas
del Centro Comercial Bl Rodeo, Independencia - Lima, 2018,

Me presento y le solicito por favor, participar en este estudio, el cual tiene que responder preguntas
en una encuesta. Esto tomard aproximadamente 10 minutes de su tlempo. Durante estas sesiones se
tomaran fotograffas. La participacidn en este estudio es estrictamente voluntaria. La informacién que
se recoja serd confidencial y no se usard para ningin otro propdsito fuera de los de esta investigacion,
Sus respuestas al cuestionario, seran codificadas usando un nimero de identificacion v por lo tanto,
serdn andnimas, 5i tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualguier
momento durante su participecidn en £l lgualments, puede retirarse del proyecto en cualguier
momento sin que esa lo perjudigue en ninguna forma, S alguna de las preguntas durante el
cuestionario le parecen incdmaodas, tiene usted el derecho de hacérselo saber al investigador o de nao

responderlas,

Desde ya le agradecemos su participacidn.

¥o Gladys Huaman Gutiérrez, con DNI N® 45397255, Acepto participar voluntariamente en esta
investigacion,

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me sera entregada, y gue puedo pedir
informacidn sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido. Para esto, puedo
contactar a MSe. Petronila Liliana Mairena Fox cuyo teléfono es: 979518729,

I R i i

Pl
é‘,fada; Pocinan Goheyee /‘.,-Zﬁ._—_: 23fu /2008

Nombre del Participante #ifma del Participante Fecha
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Consentimiento Informado para participantes de Investigacion

La autora: Dianicio Torres Lucila Deysi, de la Universidad Cesar Vallejo; cuyo objetive de estudio es:
Determinar la relacidn gue existe entre gestidn de almacén y servicio al cliente en las microempresas
del Centro Comercial El Rodeo, Independencia = Lima, 2018,

e presenta y le solicito por faver, participar en este estudio, el cual tiene que responder preguntas
en una enceesia. Esto tomard aproximadamente 10 minutas de su tiempo, Durante estas sesiones se
tomaran fotografias, La participacidn en este estudio es estrictamente woluntaria, La informacion que
se recoja serd confidencial y no se usard para aingun otro propdsite fuera de los de esta investigacidn.
Sus respuestas al cuestionario, seran codificadas usando un numero de identificacion v por lo tanta,
seran andnimas. 5i tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualguier
momento durante su participacidn en &l lgualmente, puede retirarse del proyects en cualguier
momento sin gue eso lo perjudique en ninguna forma, 5 alguna de las preguntas durante el
cuestionario le parecen incomodas, tiene usted ¢l derecho de hacérselo saber al investigador o de no

responderlas.

Desde va le agradecemos su participacidn,

¥o David Pedro Delgado Cueva, con DNI N® 16736451, Acepto participar voluntariamente en
esta investigacian,

Entiendo gue una copia de esta ficha de consentimiento me serd entregada, y que puedo pedir
informacion sobre los resultades de este estudio cuando éste haya concluida. Para esto, puedo
contactar a M5, Petronila Lillana Mairena Fox cuyo teléfono es: 979518729,

ﬁhﬁ:@hﬂriﬁdﬁiﬂﬁ@m ¢ %«g T3 M- 20E o
Participante Fﬁha/

Mombre del PaFti_cipante Firma d@l
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ANEXO B

Validacién de instrumentos

Lima, octubre del 2018

Estimada Dr. (a).

..........................................................................................

Aprovecho la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en cuenta su reconocido
prestigio en la docencia e investigacion, he considerado pertinente solicitarle su colaboracion
en la validacion del instrumento de obtencién de datos que utilizaré en la investigacion
denominada. “La Gestién de Almacén y Servicio al Cliente en las Microempresas del
Centro Comercial El Rodeo, Independencia — Lima, 20187 . Para cumplir con lo solicitado,
le adjunto a la presente la siguiente documentacion:

a) Problemas e hipdtesis de investigacion.
b) Instrumento de obtencién de datos
€) Matniz de validacién de los instrumentos de obtencidn de datos

La solicitud consiste ¢n evaluar cada uno de los items del instrumento de medicion ¢ indicar si
esta de acuerdo o no con la informacion de los reactivos, En este segundo caso, le agradeceria
me sugicra como debe mejorarse la redaccién.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracion, me despido de usted,

Atentamente,

DromieioTores LucnaDeysi
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ANEXO C

Matriz de consistencia

La Gestidn de Almacén y Servicio al Cliente en las Microempresas del Centro Comercial El Rodeo, Independencia — Lima, 2018

. DIMENSIONES p .

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA POBLACION

INDICADORES
Problema general RECERCION
Pog Descarga
¢Qué relacion existe entre la Obijetivo general ngpg;ilstgigfaﬁgn entre la gestién Verificacion
gestion almacén y servicio al Determinar la relacion que existe - - .
cliente en las Microempresa del | entre gestion de almacén y servicio :}lr_nacen y servicio al cliente en las ALMACENAJE
. : - icroempresa del Centro Comercial Control de Ubicacién
Centro Comercial El Rodeo, al cliente en las microempresas del | .. » . : ;
. - - El Rodeo”, Independencia — Lima, VARIABLE 1: Inventario
Independencia — Lima, 2018? Centro Comercial El Rodeo, ; : Almacén
. - 2018. GESTION DE
Independencia — Lima, 2018. ALMACEN
Problemas especificos Hipotesi ifi , _ )
e ;Qué relacion existe entre Objetivo especificos IPOTEsts especiticas . METODO: POBLACION
- . L . . e H;: Existe relacion entre gestion Hipotético deductivo La poblaciéon son todos
gestion o!e almacén y relacion | o Detgr'mlnar la reIgcmn entr_e, de almacén y relacion con el MOVIMIENTO los trabajadores
con el cliente en las gestion de almacén y relacion cliente en las Microempresa del Traslados ENFOQUE: microempresarios  del
Microempresas del Centro nel clienteen | . P Salida de Productos itati il «

T p con el cliente en las Centro Comercial “El Rodeo” Cuantitativo centro comercial “El
Comercial El Rodeo, microempresas del Centro Independencia — Lima. 2018 ’ Rodeo” del distrito de
Independencia — Lima, 2018? Comercial El Rodeo, . Hi: Existe relacion ent're es.tién TIPO DE ] Independencia.

« ¢ Qué relacion existe entre Independencia — Lima, 2018. z ) ; g ) INVESTIGACION: MUESTRA
estion de almacén y calidad | o Determinar la relacion entre de almacen y calidad del RELACION CONEL | Aplicada
g | servicio en | y o do almacs idad d servicio en las Microempresa CLIENTE Tecnica Para la muestra del
el servicio en las gestion de almacen y calidad de del Centro Comercial El Rodeo Acercamiento presente trabajo se ha
Microempresas del Centro servicio en las microempresas Independencia — Lima, 2018 ' Presentacion NIVEL: considerara a la muestra
Comercial El Rodeo, del Centro Comercial El Rodeo, | H.: Existe relacion ent,re ges.tién gz?raéos previos Descriptivo censal de 55
Independencia — Lima, 20187 Independencia — Lima, 2018. 3 , . Correlacional i i
: o . - de almacén y expectativas del microempresarios que es
e ;/Qué relacion existe entre e Determinar la relacion entre servicio en las Microempresas el total de
gestlotn tqle alrgalcelr} yt | gestion de alr(;lalcen y | del Centro Comercial “El DISEFIO DE LA microempresario  del
expectativas del cliente en las expectativas del servicio en las Rodeo”, Independencia — Lima, VARIABLE 2- CALIDAD DE INVESTIGACION: Centro Comercial El
Mlcroempresas del Centro microempresas del Centro 2018 SERVICIO AL SERVICIO No experimental- Rodeo.
Comercial El Rodeo, Comercial El Rodeo, i CLIENTE

Independencia — Lima, 2018?
¢COmo estara estructurado un
plan de estrategias orientadas
la gestion almacén y Servicio
al cliente en las Microempresa
del Centro Comercial El
Rodeo, Independencia — Lima,
20187

Independencia — Lima, 2018.
Proponer un plan de estrategias
orientadas a la gestion de almacén
y servicio al cliente en las
microempresas del Centro
Comercial “El Rodeo”,
Independencia — Lima, 2018.

H,: Existe una estructura
identificada para un plan de
estrategias orientado a la gestion
almacén y servicio al cliente en
las Microempresa del Centro
Comercial El Rodeo,
Independencia — Lima, 2018.

Calidad requerida
Calidad esperada

EXPECTATIVAS
DEL SERVICIO
Expectativas del
cliente

Precio

Referencia de terceros

Trasversal-
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ANEXO D

Acta de aprobacion de originalidad de la tesis

UC Codigo : FO-PP-PR-02.02
ACTA DE APROBACION DE Versidn - 09
Univeasioan ORIGINALIDAD DE TESIS ;ng; i

Yo, MSc. PETRONILA LILIANA MAIRENA FOX, docente de |a Facultad de Cienclas
Empresariales vy Escuela Profesional de Administracién de la Universidad César
Vallejo Fillal - Lima Los Olivos, revisora de la tesis titulada:

» ALMACE

CIAL EL = " de lo estudiante
LUCILA DEYSI DIONICIO TORRES, constato que la investigacion fiene un indice de

similitud de 29% verificable en el reporte de originalidad del programa Tumitin.

La suscrita analizé dicho reporte y concluyé que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender EL INFORME DE
INVESTIGACION cumple con todas las normas para el uso de citas y referencias
establecidas por la Universidad César Vallejo.

Los Olivos, 22 de noviembre de 2019

\ .ﬁ rosC 2 ‘
7
n A /
MSMLA LILIANA MAIRENAFO):

DNI: 16631152

Elabord Revisd Responsable de SGC Aprobd

Vicenectorado de
Invesfigacion

Direccién de
Investigacion
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ANEXO E

Turniting
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ANEXO F

Autorizacion de publicacion de la tesis en el repositorio institucional UCV

UCV AUTORIZACION DE PUBLICACION DE | Codige : FOB-PP-PR-02.02 |

Version : 09
universioap | TESIS EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL Fecha - 23.03-2018 \

CESAR VALLEJO J ucv Pégina : 1del

Yo LUCILA DEYSI DIONICIO TORRES, identificado con DNI N° 70371652, egresada
de la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad César Vallejo,
autorizo (X), No autorizo ( ) la divulgacién y comunicacién publica de mi
trabajo de investigacion litulado “LA GESTION DE ALMACEN Y SERVICIO AL
CLIENTE EN LAS MICROEMPRESAS DEL CENTRO COMERCIAL EL RODEO,
INDEPENDENCIA - LIMA, 2018"; en el Repositorio Institucional de la UCV

(nttp://repositorio.ucv.edu.pe/). segin lo estipulade en el Decreto
Legislativo 822, Ley sobre Derechos de Autor, Art. 23y Art. 33

Fundamentacién en caso de no autorizacion:

/{//

T ==
LUEITA DEYSI DIONICIO TORRES

DNI: 70371652
FECHA: 29 de noviembre de 2018

Direccion de

Vicerrectorado de ‘
Investigacién

Revisd [ Responsable de SGC
Invesfigacion

Flobord Aprobé

-
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ANEXO G

Autorizacion de la version final del trabajo de investigacion

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

Conste por el presente documento, el visto bueno que otorga la encargada del
Area de Investigacién de la Escuela Profesional de Administracion-Sede Lima
Norte, a la version final de Trabajo de Investigacion que presente la estudiante:

Srta. LUCILA DEYSI DIONICIO TORRES

Trabajo de Investigacion titulado:

LA GESTION DE ALMACEN Y SERVICIO AL CLIENTE EN LAS MICROEMPRESAS DEL CENTRO
COMERCIAL EL RODEO, INDEPENDENCIA — LIMA, 2018

Para obtener el grado Académico y/o Titulo profesional de

LICENCIADA EN ADMINISTRACION

SUSTENTADO EN FECHA : 29 de noviembre del 2018
NOTA O MENCION : 18 (DIECIOCHO)

Lima, 06 de junio del 2019

N 7
—

MSc. MATRENA FOX PETRONILA ULIANA

Coordinadora de Investigacion de la EP de Administracion
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