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Resumen

El propdsito principal de la investigacion es encontrar la relacion gestion de almacén y la
calidad de servicio en el Colegio Euro E.I.LR.L. Callao 2019, para la metodologia fue
hipotético deductivo, disefio transversal no experimental, con nivel correlacional descriptivo
y el tipo fue aplicada. La poblacion de estudio es conformado por 220 clientes y su muestra
de 140 clientes del Colegio Euro E.l.R.L.; a su vez se logro en el resultado de la correlacion
de spearman un 0.795 eso quiere decir que es alta o fuerte y por consiguiente si se encontrd
relacion entre gestion de almacén y calidad de ser vicio y el nivel de significancia es de
0.000, menor a lo propuesto en el estudio de 0.05, lo que indica que se aprueba la hipétesis
alterna y de este modo las empresas deben aplicar una buena gestién de almacén para realizar
un eficaz desempefio en sus labores y a su vez otorgando un buen servicio al cliente.

Palabras Claves: gestion de almacén, eficaz , calidad de servicio
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Abstract

The main purpose of the research is to find the relation warehouse management and the
quality of service in the School Euro E.l.LR.L. Callao 2019, for the methodology was
hypothetical deductive, non-experimental transversal design, with descriptive correlation
level and the type was applied. The study population is made up of 220 customers and its
sample of 140 customers of the Euro E.I.R.L. in turn, a result of the spearman correlation is
0.795 which means that it is high or strong and because there is a relationship between
warehouse management and quality of service and the level of significance is 0.000, lower
than what was proposed in the study of 0.05, which indicates that the hypothesis is approved
as an alternative that it is a good management of the stores so that an efficient work can be
done.

Keyswords: warehouse management, effective, quality of service.



l. Introduccion
1.1.  Realidad problematica

CEUP Centro Europeo de Postgrado (2018) nos habla de que la gestion de almacenes
hoy en dia es un tema muy importante para las empresas debido a que de esta manera
le otorga facilidad a las tareas administrativas optimizando los recursos financieros y
materiales, esto también ayuda a los ahorros potenciales y aumento a las utilidades, evita
que haya manipulacion o perdidas econdmicas por deficiente uso de los materiales; y
cabe resaltar que es importante tener un sistema de control de los productos almacenados
a causa de que esto ayudara a cumplir de manera asertiva con los pedidos de los clientes

(p-3)

Por otro lado la Revisa El Buzon de Pacioli (2013) comenta que la calidad en el
servicio al cliente es esencial puesto que muestran su desempefio y eficiencia, esto sin
importar si es grande o pequefia la empresa, este tema no es reciente debido que los
clientes siempre han querido una buena atencion, un buen producto y servicio
complementados con la calidad y eficacia de la empresa por lo cual las empresas buscan
dar la mejor experiencia a cada uno de sus cliente cumpliendo con sus necesidades y

satisfacciones (p. 6).

En Chile, para la revista de Negocios Globales (2016), nos dice que es inconcebible
querer mediar la gestion de almacén de problemas imprevisto, lo cual es necesario saber
coémo resolverlos y enfrentarlos de la manera mas éptima con el proposito de que el
cliente salga complacido de la atencién brindada por la empresa. Un 95% de los
consumidores, ya no haria una compra de aquella marca donde su experiencia fue
insuficiente a lo que deseaba, debido que la primera impresion es esencial para el cliente
porque de esa manera sabra que tan eficiente puede ser la empresa. El 34% de
proveedores de gestion de almaceén utiliza una guia en tiempo real, monitoreando desde
las entradas y salidas de su mercaderia, teniendo en cuenta siempre que cada una haya
llegado a tiempo, para lograr que el cliente quede contento con su pedido. Es necesario
que los factores como la alta competitividad en el mercado y manera facil de obtener un
producto y servicio sean importantes puesto que de esa manera podran alcanzar
satisfaccion en sus clientes. Por ello es necesario crear experiencia Unica para sus

clientes de cierto modo no es facil, pero es importante monitorear y medir las



operaciones, desde el comienzo hasta el final del proceso, la cual es un aspecto esencial

para crear valor agregado al servicio o producto (p.2).

En el Pert, segln la Universidad ESAN (2018) nos dice que se desea involucrar a las
empresas para que puedan utilizar esta importante herramienta que es la gestion de
almacenes, en nuestro pais los costos logisticos representan el 30% PBI, lo cual nos
resta competitividad a nivel internacional, paises vecinos estan debajo el 20%, y otros
paises estan alrededor del 10%, lo cual hace que el Peru se encuentre en el nimero 71
de competitividad logistica realizado por el banco mundial, por ello lo que sea desea es
que las empresas ya sean pequefias, medias o grandes tomen en cuenta la gestion de
almacene en vista de que con ella podran dar una mejor atencion al cliente, reduccion
de los costos logisticos y ayudara a un buen control en procesos tanto como la
mercaderia interna hasta la entrega final que es al cliente (p.2).

Colegios Euro E.I.R.L., inicia sus actividades en el afio 2017, brinda educacion
privada y cuenta con el nivel inicial, primaria y secundaria se encuentra ubicada en la
Av. Juan Pablo 11 203, urbanizacion Stella Maris en el distrito de Bellavista, Callao, con
50 docentes y 255 alumnos. Toda empresa cuenta con areas distintas como la de
finanzas, marketing, logistica, entre otros, en las cuales cada una cumple un rol
importante en ella. En este caso se encontrd un problema en el area de logistica, que no
cuentan con una gestion en el almacén de los uniformes y agendas, no tiene un orden
necesario de cada prenda, listado de entradas y salida de los pedidos, y el stock de los
uniformes de un afio anterior, teniendo en cuenta que tienen un espacio fisico el cual no
es aprovechado de manera eficiente; esto ocasiona que el cliente tome un tiempo de
espera innecesario por el producto que requiri para una respuesta negativa, sabiendo
que el padre de familia tiene el tiempo acortado por sus diversas funciones, por ello en
vista de tal ineficiencia en la empresa se desea realizar este proyecto de investigacion
con el fin de aportar nuevas y claras ideas para la empresa y para una mayor eficiencia

en su calidad de servicio.



1.2. Trabajos previos

Antecedentes internacionales
En el presente estudio se hallé que se encuentran precisamente en las investigaciones

con ilacion al tema, las cuales se mostraran a continuacion:

Berhanu (2017). “Effectiveness of Warehouse Management in save the children
Ethiopia”, Addis Ababa University — Ethiopia. The main objective was to evaluate and
review the processes of warehouse management in order to devise strategies for
improvement, such as knowing if the inventory control system exists, reviewing the
results of quality inspection, knowing how effective the management is of materials,
storage and implementation, evaluate the warehouse records and determine the effect of
the new software implemented in inventory management. The type of research was
descriptive, with a quantitative approach. The population and sample was 100
employees from the Emergency Office of Gambella. The results were that in the control
of inventory the maximum and minimum levels of inventory are correctly maintained,
2.7% fully agree, 13.5% agree, 4.1% is neutral, 36.5% disagree and 43.2% strongly
disagree and there is an identification system for fast and slow movement of products,
2.7% disagree completely, 10.8% agree, 36.5% are neutral, 35.1% disagree and 14.9%
are totally disagree Regarding material handling and store agreement, in materials are
correctly classified in the form of avoiding the risk of deterioration or damage 1.4% is
totally in agreement, 17.6% agree, 14.9% is neutral, 23% disagrees and 43.2% strongly

disagree.

Israel (2016). “Medicion de la calidad en el servicio de una empresa de distribucion
de acumuladores de la Ciudad de los Mochis™, Universidad Politécnica Nacional —
México. El objetivo principal fue obtener el nivel de conformidad de los clientes, saber
qué factores involucran de manera esencial en la calidad en el servicio que ofrece, hacer
encuestas en las cuales involucren factores mas relevantes en cuanto a la calidad de
servicio, evaluacion de esos factores indispensables y por ultimo una proposicién de
mejora para la empresa distribuidora de acumuladores, dentro de ella utilizaron 5
dimensiones en las cuales desean saber gue tan involucradas se encuentran en la calidad
de servicio. El tipo de investigacion fue cuantitativo, nivel descriptivo, de disefio no
experimental. La poblacién fue de 200 clientes y su muestra de 100 clientes de la

empresa. Los resultados fueron que los usuarios no estan muy contentos con el servicio



que les brindaba la empresa, lo cual por consiguiente resulta un aspecto negativo y
deficiente en el servicio, lo cual también se realizd un analisis de las dimensiones y
demostrar los aspectos que afectan a la empresa; en cuando a la fiabilidad obtuvo como
resultado de — 5 ya que los colaboradores no inspiran confianza, ni representan
amabilidad lo cual es necesario que la empresa capacite al personal para una mejora en
el servicio; capacidad de respuesta, tuvo como resultado - 2.72 el personal no responde
en la manera precisa y eficiente lo cual resulta que el cliente en espera no este del todo
contento, lo importante es que el personal esté preparado y sepa hasta de lo que no le
corresponde y sobre todo tener la informacion exacta; seguridad su resultado fue de —
4.2 para dar de una informacion el personal debe tener conocimiento lo cual esto

resultara seguro para decirlo, sin miedo a equivocarse.

Huguet, Pineda y Goémez (2016). “Mejora del sistema de gestion del almacén de
suministros de una empresa productora de gases de uso medicinal e industrial”,
Universidad de Carabobo, Venezuela. El objetivo principal fue realizar una propuesta
de mejora en cuanto a los procedimientos y sistema del almacenamiento, cumpliendo
con los procesos necesarios, también realizar una mejora del trabajador en la atencion
del consumidor en cuanto a la recepcion de los productos y tener en cuenta el orden
necesario donde deben ir instaladas los productos sin perjudicar los espacios a utilizar y
por ultimo la empresa desea reducir costos. Tipo de investigacion de disefio no
experimental y enfoque cuantitativo. La poblacion y muestra fue el personal del area de
almacén. Los resultados determinaron que el sistema de sub-utilizacién solo el 60%
estan registradas en el sistema de las cuales el 12% solo tiene ubicacion exacta; por otro
lado tiempos elevados de preparacion y despacho de perdidos, se hicieron 105
observaciones durante el mes durante la jornada laboral se considerd unas respectivas
tolerancias un 15% se deduce que es un tiempo estandar lo cual se designa que es un
valor elevado para los pedidos; la utilizacién inadecuada del espacio del almacén las
estanterias ocupan un 25%, los pasillos y areas de circulacién un 47%, mercancia en el
piso 27% Yy el mobiliario de oficina 1%; Manejo de materiales espacio inutilizado para
almacenamiento de distintas areas, la primera area un 10,27%, en la segunda 21,44% vy

en la tercera un 2,65%.



Antecedentes nacionales

Ferrari (2018) “Gestion de almacén y administracion de la calidad total en un
deposito aduanero, Callao 20187, en la Universidad Cesar Vallejo, Pert. El objetivo
principal fue hallar el vinculo que tiene sus dos variables y sobre todo otorgar un mejor
servicio al cliente, mejorando continuamente los procesos orientados a la relacion a los
clientes. El tipo de investigacion fue de nivel correlacional y transversal, de disefio no
experimental. La poblacion y la muestra fue de 40 personas colaboradores: Los
resultados fueron que Rho Spearman tuvo una alta correlacion positiva de 0991 puesto

que determina que hay una correlacion positiva y lineal entre las dos variables

Sessarego, (2017). “Gestion de almacén y optimizacion del flujo logistico de
productos terminados de la empresa distribuidora Cunza S.A., Lima, 2016”. El objetivo
principal fue hallar la ilacion entre gestion de almacenes con la optimizacion de los
flujos logisticos. El tipo de investigacion fue de aplicada, segin su nivel fue
correlacional de tiempo transversal, de disefio no experimental. La poblacion y la
muestra fueron de 30 asistentes del area de distribucion de la empresa Cunza S.A. Los
resultados fueron que Rho Spearman la correlacion entre gestion de almacenes y flujos
logisticos es de 0.636, eso quiere decir que es positiva, y su correlacion de almacén y

flujo logistico es de 0.772 esto quiere decir que es positiva alta.

Cucho, (2018). “Gestion de almacén y control de inventarios en la empresa
ferreteria Rosita E.ILR.L., Chorrillos, 2018”. El objetivo principal fue delimito las
relaciones entre gestion de almacén y control de inventarios. El tipo de investigacion
fue aplicada, de corte transversal, enfoque cuantitativo, y de disefio no experimental. La
poblacion y muestra fue de 35 asistentes de la empresa. Los resultados fueron que a la
regla de valor donde se rechaza a hipdtesis nula y se aprueba la hipdtesis alternativa
debido a que la significancia descubierta fue de 0,000 es menor a la que piden (0.005),
luego, se diagnosticé mediante la prueba de Rho de Spearman con un coeficiente de
0.515 comprobando que se encuentra correlacién positiva considerable entre las

variables.



1.3. Teorias relacionadas al tema
Variable gestién de almacén
Almacén

Hernandez (2014). El almacén es un sitio existente para conservar los productos, ya
se materia prima, productos finalizados, carga pesa, entre otras, dentro de esta area es
importante cuidar al personal de los riesgos, y utilizar de manera provechoso y optima

los espacios fisicos. (p.32)

Por otro lado, Portal (2011). El almacén es un espacio que se encuentra colocado para
una mayor estrategia, adecuada para que puedan ser preservados los productos que tiene
la empresa. Esta area es esencial ya que con ella obtiene un mayor funcionamiento,

capacidad en distribucion e informacion de los productos. (p.3)

Segun Anaya (2010) El almacén es un lugar determinado para el alojamiento de los

productos ya sean para elaboracion o distribucion. (p.19)
Gestion de almacén

Anaya (2010) A fin de otorgar un excelente servicio al cliente es importante llevar a
cabo una buena gestion de almacén, teniendo en cuenta el stock disponible del producto
para una distribucion correcta y eficiente para la entrega, ya que al llevar a cabo esta
gestion ayudara que las entregas sean rapidas y precisas. Como objetivo principal hacer
un buen proceso de esta gestion es primordial dar calidad de servicio en un tiempo

requerido por los clientes, ayudando a la disminucidn de costos de la empresa. (p.20)
Tiene 3 objetivos fundamentales, para el grado de servicio deseado

Rapidez

Fiabilidad

Calidad

Hernandez (2014). En el transcurso del tiempo el tema de gestidn de almacenes ha ido
evolucionando, tomando de manera responsable aquel proceso para el mejor servicio;
esto consiste también en la recepcion, deposito y entrega de las materias primas,
productos casi terminados y culminados, e incorpora la informacion necesaria de cada
mercaderia para tenerla en cuenta y saber de qué manera preservarla y darle el mejor
cuidado (p.29).



Es importante mantener este proceso para un mejor desarrollo de las ocupaciones
internas del area de almacén. Los factores que se involucran para saber si se lleva a cabo

una buena gestion de almacén son los siguientes:
Reduccion de costos

Mayor satisfaccion del cliente

Menor tiempo en los procesos

Eficiencia en los demas procesos logisticos
Cuidado en la calidad del producto.

Hernandez (2014) EIl hacer una gestion de almacén en la empresa se valora
indispensable puesto que de esa forma reduce el tiempo de espera del producto; este
proceso es necesario para los clientes internos ya que ayuda a que las funciones se llevan
de manera adecuado y ordenada, y a clientes externos la cual ayuda a una entrega
eficiente sin demora y sin errores (p. 30).

De acuerdo a Hernandez (2014, p. 33) la organizacion de la gestion de almacenes y
sus funciones, se determina por su posicion diversa en el organigrama, en el transcurso
del tiempo se ha ido fortaleciendo en la cual es un area clave ya que tiene mayores
responsabilidades, por ello esta constituido por diferentes procesos en esta misma area
en las cuales son: ORGANIGRAMA TIPO DE UN ALMACEN:

El custodiado del almacén cuenta con: encargado de recepcionar, responsable de

almacenamiento y asegurarse del movimiento

Roux (2009) La gestion de almacén es un procedimiento en la cual tiene como cargo
sustancial maximizar los flujos fisicos que son mandados del externo, excepto de la
ocasional prefacturacion del traslado, la gestion de almacén no tiene conocimiento
alguno sobre el dato financiero. Aparte de ello puede proceder a una evaluacién del

stock, no para la tesoreria sino para controlar las primas fijas.

Frecuentemente el almacén del mismo modo es responsable de los reenvasados y de
la logistica exterior. Este tema tendra, que adquirir distintas funcionalidades
correspondientes. En conclusion, esto se basa de la direccion logistica, cuando este se

encuentra en la organizacién, y si no de la direccion habitual (p.157).



La gestion de almacén es un procedimiento en el cual incluye, desde la llegada,
almacenamiento y manipulacion del producto o insumo, hasta el término de la concesion
que es el consumidor; asi mismo cuenta con el estado e informacion del almacenado, es
importante llevar a cabo un control de ellas debido que de esa manera podran tener una

mejor organizacion dentro del area de almaceén.

Variable calidad de servicio
Calidad

Segun Camison, Cruz y Gonzélez (2015). La calidad puede ser de diferentes maneras
tangibles debido a que percibe y tener en cuanta si es un buen producto o no en material,
consistencia, entre otras, podra definir si es lo que le conviene y esta al alcance de sus
perspectivas; y la intangible es la del servicio, en ella puede perceptible la calidad de lo
que adquiere, el fin es llegar a la necesidad del cliente en el cual el cliente se siente bien

y obtenga resultado positivo (p.100).

Para Trujillo, Carrete, Vera y Garcia (2011) “La calidad es factor esencial debido a
que cada individuo lo percibe a su manera de estipular el punto de agrado que encuentre
en el producto o servicio, por ello es importante que las cosas se hagan bien de primera

instancia para incrementar clientes” (p.40).
Servicio

Trujillo, Carrete, Vera y Garcia (2011) Es un producto intangible que se ofrece y
brinda al cliente, también puede estar asociado a un tangible, para cubrir necesidades al
consumidor, dandole experiencia Unica; los servicios se pueden dar de diferentes
maneras, ya sea personalizados, formales, publico, inmediatos otros no, servicio

circunstancial, y entre otros (p.70).

Para Tschohl (2011) Servicio es ofrecer, guardas, facilitar, realizar inventario,
adquirir, guiar al personal para una mejor relacion con los deméas colaboradores, los
arreglos, la llegada de productos, la facturacion, la gestion del crédito, los gastos y las
ganancias, la propaganda, las relaciones publicas y la recopilacién de informacién. En
absoluto, todos los quehaceres que se realizan por los empleados de la organizacion
dado que, en el Gltimo momento, todas ellas inciden en la posicion de condicién
autentico o seran percatados en los productos adquiridos por los compradores. Servicio

conlleva a persistir a los consumidores potenciales, captar consumidores opositores y



llegar en todos ellos una huella de la entidad que los persuade a hacer de nuevo negocios

con ella (p.36).

Calidad de servicio

Trujillo, Carrete, Vera y Garcia (2011) sostiene que la calidad de servicio es un tema
importante y complejo porque muchas veces no siempre se cumple con los ideales del
cliente puesto que se cree que se esta trabajando adecuadamente en ello, por ende, es
necesario tener en cuenta las referencias del cliente para saber si el servicio ofrecido es
el adecuado y satisfactorio (p. 42).

Trujillo, Carrete, Vera y Garcia (2011, p.45) citando a Lehtinen y Lehtinen (1982),
indica que hay 5 tipos de calidad las cuales son:

Calidad Fisica: Son aquellos que pueden ser percibidos.

Calidad Interactiva: Es aquella que se da entre el trabajador y cliente en el momento de
entrega del tangible e intangible.

Calidad corporativa: Aquella manera en la cual el cliente puede ver y saber mas sobre

la empresa, trabajadores y entre otros.

Calidad de proceso: Es la forma en la cual el cliente puede experimentar y percibir

durante el proceso de atencion.

Calidad de los resultados: Es la evaluacion que determina el cliente al Gltimo de todo el
curso del servicio, en la cual el cliente puede identificar si cumplio el grado de necesidad
y satisfaccion que le brindo la empresa.

Para Camison, Cruz y Gonzales (2015, p.193), la calidad de servicio es aquella
impresion que tuvo el usuario en primera instancia, satisfecho por la manera en como
fue atendida por el trabajador, pero en alguna circunstancia no se cumple con la total

complacencia del consumido debido que depende de algunos factores como:

Es importante cumplir con los ideales de los consumidores.
Dar una experiencia Unica al cliente en el servicio.

El personal debe estar en constante comunicacion con el cliente para saber sus

inquietudes y las referencias de terceros.



Camisén, Cruz y Gonzéles (2015, p. 897) citando a Curry (1985) Las impresiones del
usuario en cuanto a la calidad de servicio, puede ser inestable en el tiempo en diferentes
momentos, por varios factores que puede percibir el consumidor que no sea de su
agrado, y que de manera circunstancial afecte a la institucion.

En cuanto a la calidad de servicio percibida, es una discordancia entre expectativas y

notar el efecto lo cual se denomina la teoria del “paradigma desconocido”

Camisén, Cruz y Gonzales (2015, p.896) citando a Zeithaml, Parasuraman y Berry
(1993) desde la visualizacion del cliente y la diferencia que hay entre los dos factores
que serian la expectativa y la percepcion; en el cual la expectativa es aquello que el
consumidor desea o idealiza lo que necesitara, y la percepcion es aquel servicio que
recibe cumpliendo o no con sus exigencias. El cliente valora la calidad de servicio de
acuerdo a sus necesidades si esta supera lo que deseaba esto quiero decir que el cliente
guedara mas que satisfecho con el servicio; por lo contrario, si el cliente no recibe o0 no

supera sus expectativas o deseos sera nombrado mala calidad de servicio.

En cuanto a Camisén, Cruz y Gonzéles (2015, p.896) citando a Parasuraman (1991)

introdujo una idea sobre la zona de tolerancia, en el involucra dos niveles de servicio:

El servicio ansiado: es el grado de asistencia que el cliente desea obtener.
El servicio apropiado: es el grado que el cliente recibe de la manera como lo deseaba.

De acuerdo a estos margenes se decidié la evaluacion de la calidad de servicio
considerado por el consumidor se determina de la siguiente manera: serd desfavorable
si la apreciacion del consumidor se encuentra debajo del margen menor “servicio
adecuado”, y sera efectiva si la sensacion excede el limite elevado “servicio ideal”, y si
la percepcion del cliente se hallard en la “zona de tolerancia” la empresa se encontrara
en una ventaja competitiva y dentro de ella si la apreciacion cae por debajo del “nivel
adecuado” se encontrard en desventaja competitiva y si excede el “nivel deseado” esto
quiere decir que la percepcion del cliente en cuanto la empresa fue la mejor y hara que
haya un vinculo méas fuerte y creara una fidelizacion con ella.

Por otro lado Tschohl (2011, p.36) La calidad de servicio es la inclinacién gque van
todos los medios y clientes internos de una entidad para adquirir el placer de los
consumidores, no solo quiere decir de aquellos que lidian directamente con los clientes,

0 que se conversan por teléfono, tarjetas, entre otros, deben estar totalmente capacitado,
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sino que del mismo modo a todos los que pertenecen en la empresa, puesto a que ayudara

a un mayor compromiso en ella. Los cargos de la calidad de servicio son:

Retener al cliente

Incrementar nuevas carteras de cliente
Cuidado y atencion por los todos
Cortesia e integridad

Confiabilidad

Facilidad de asistencia

Eficiencia, disponibilidad y amistad
Conocimiento

Profesionalismo

Para la calidad de servicios es un tema complicado debido a que no hay un producto en
fisico que se venda sino algo intangible, lo cual es dificil ofrecer algo por lo que no se
puede tocar; por ejemplo, en el caso de un colegio, los docentes, la recepcion, la
ensefianza y entre otros, lo cual se debe sobre llevar de la mejor forma, uno por uno,
dandole a cada uno por su lado de la manera mas correcta para que el consumidor se

valla contento con la calidad de servicio

1.4 Formulacion del problema

Problema general
¢Cudl es la relacion significativa que existe entre la Gestion de almacén y la calidad de

servicio en el Colegio Euro E.I.R.L., Callao, 2019?

Problemas especificos
¢Cudl es la relacion significativa que existe entre los flujos fisicos y la calidad de

servicio en el Colegio Euro E.I.R.L., Callao, 2019?

¢Cudl es la relacion significativa que existe entre el almacén y la calidad de servicio en
el Colegio Euro E.I.R.L., Callao, 2019?

¢Cudl es la relacidn significativa que existe entre el stock y la calidad de servicio en el
Colegio Euro E.L.R.L., Callao, 2019?
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1.5. Justificacion
El problema principal de la investigacion es determinar la relacion entre la gestion de

almacén y la calidad de servicio en el Colegio Euro E.l.R.L, Callao 2019, a través de

los resultados que daran al aplicar el instrumento.

Es conveniente la investigacion puesto que es necesario realizar una eficiente gestion
de almacén para un mejor servicio, teniendo en cuenta lo importante, Gtil y necesario
realizar este dicho proceso, de igual modo permitird obtener a la empresa una
organizacion y control de su inventario y stock; es indispensable que toda empresa que
utiliza un almacén se lleve a cabo un proceso coordinado y planificado para evitar los
deficientes, de esto modo mostrara que la empresa es competitiva y conseguirad una

mayor satisfaccion brindando una mejor calidad en el servicio a los usuarios.

Es relevante esta investigacion debido a que aportara a la empresa llevar a cabo un
buen proceso interno en el area de logistica, lo que evitard deficiencia en el personal y
robos innecesarios, mejorando la gestion de almacén, la empresa y por lo tanto el cliente
estara satisfecho por la atencién rapida y a su vez la empresa evitara tener
inconvenientes en esta area, de este modo también mejorara la calidad de servicio que
entrega la institucion formativa a los padres de familia, es fundamental tener en cuenta
que el cliente es lo primero y sin duda alguna contard con excelencia en atencion al

cliente.

Esto implica que la empresa tendria una mejora continua de manera necesaria para la
atencion de los clientes, del mismo modo ayudara a la eficiencia de los trabajadores, a
desarrollar una mejor funcién tanto como en la gestion de almacén y el servicio. Para
esta investigacion se utilizé diferentes fuentes como libros, revistas, tesis y entre otros

de modo que aportara a la institucion educativa a mejorar en el area y en el servicio.

Las empresas muchas veces no les toman muchas importancias a muchas areas, en este
caso el area de almacén por la cual no involucran mucho en rubro de servicio educativo,
por ende, la descuidan y no se dan cuenta de su ineficiencia por lo tanto es indispensable

aplicar ciertos conocimiento y métodos para mejorar dicha gestion.

Esta investigacion recolectard datos necesarios, teniendo en cuenta lo que dicen los
clientes, para poder tomarlas en cuenta y aplicarlas, y sobre todo tomar decisiones

correspondientes para la mejora del centro educativo.
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1.6. Hipotesis
Hipotesis general
Existe relacion significativamente entre la gestion de almacén y la calidad de servicio

en el Colegio Euro E.I.R.L., Callao, 2019

Hipotesis especifico
Existe relacion significativamente entre los flujos fisicos y la calidad de servicio en el

Colegio Euro E.I.R.L., Callao, 2019.

Existe relacién significativamente entre el almacén y la calidad de servicio en el Colegio
Euro E.I.LR.L., Callao, 2019.

Existe relacion significativamente entre el stock y la calidad de servicio en el Colegio
Euro E.I.LR.L., Callao, 2019.

1.7. Objetivos

OBJETIVO GENERAL
Determinar la relacion significativa que existe entre la gestion de almacén y la calidad

de servicio en el Colegio Euro E.I.R.L., Callao, 2019.

OBJETIVOS ESPECIFICO
Determinar la relacion significativa que existe entre los flujos fisicos y la calidad de

servicio en el Colegio Euro E.I.R.L., Callao, 2019.

Determinar la relacion significativa que existe entre el almacen y la calidad de servicio
en el Colegio Euro E.I.R.L, Callao, 20109.

Determinar la relacion significativa que existe entre el stock y la calidad de servicio en
el Colegio Euro E.I.R.L., Callao, 2019.
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I1. Método

2.1. Método, tipo, nivel y disefio de investigacion

La investigacion se elabord bajo el enfoque cuantitativo, segin Herndndez, Fernandez
y Baptista (2014), Se basa en la cantidad, medicion y calculo numéricos y estadisticos
con el fin de probar teorias que tiene que ver principalmente con la acumulacion de

datos para certificar una hipotesis (p. 20).

Método hipotético deductivo dado a que Cegarra (2012) Es aquella observacion de un
fendmeno para hallar solucién al problema que se determind. Puesto a que se trata de
dar ciertas hipotesis de acuerdo a algunas teorias y en corroborar con la informacion

apta si estos estan conformes con aquellas (p.82).

Tipo de investigacion aplicada segun Baena (2014), sostiene que diagnosticar problemas
precisos se necesitan ser resueltos instantaneamente e iguales que las especificas. Tiene
como fin el estudio de un inoportuno destinado al acto, la cual establece actos novedosos
de tal forma que se pueda tener en cuenta los sucesos revelados, y conseguir informacion

vigente en la que puede ser imprescindible y valioso para la teoria (p. 11).

Nivel Descriptivo Correlacional para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) Tiene
como propdsito saber el vinculo que puede ver entre varios conceptos, rangos o
variables en una parte de las personas. En ocasiones solo se ve la concordancia entre

variables (p.93).

Disefio es No Experimental Segin Hernandez, Fernandez y Baptista (2014). Se aplica
este disefio sin alterar ninguna de las variables utilizadas, en otras palabras, se trata de
investigaciones que no se manipulan estas variables sobre otra, puesto a que lo Unico

que se desea es observar el fenémeno tal y como son para luego analizarlos (p.154).
Segun su duracién es disefio transversal para Hernandez, Fernandez y Baptista, P.

(2014) nos dice, que los disefios de investigacion transeccional o transversal juntan datos

en un determinado tiempo, esto quiere decir en un tiempo singular. Tiene como finalidad
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puntualizar las variables, y estudiar su incidencia e ilacion en una circunstancia exacta.

Igual que dar declaracion de hechos que sucede en un santiamén (p.155).

2.2. Variables, operacionalizacion
El propdsito de investigacion cuenta con la variable 1: Gestién de almacén; variable 2:
Calidad de servicio.

Operacionalizacion de variable 1
a) Variable 1: Gestion de almacén

Roux (2009). La gestion de almacén es un proceso en la cual tiene como funcién
sustancial maximizar los flujos fisicos que son mandados del exterior, excepto de la
eventual prefacturacion del transporte, la gestion de almacén no tiene conocimiento
alguno sobre el dato financiero. Aparte de ello puede realizar una valoracion del stock,
no para la contabilidad sino para controlar las primas de seguro. Frecuentemente el
almacén del mismo modo es responsable de los reenvasados y de la logistica exterior.
Este tema tendrd, que adquirir distintas funcionalidades correspondientes. En
conclusion, esto depende de la direccion logistica, cuando este existe en la organizacion,

y si no de la direccion general (p.157).
Dimension Flujos fisicos

Roux (2009) “Es la fase precedente que ha otorgado inventariar el conjunto de articulos
gue hay que almacenar, asi como tener en cuenta sus propiedades, cualidades, formas o

tamanos” (p.64).

Indicadores
v Articulos
Mora (2010) Es cualquier parte Unica manufacturada o comerciar, ya sea un

elemento en espera, sub embalaje o utilidad (p.16)
v Propiedades

Roux (2009) Es la caracteristica, estado o facultada en la cual se encuentra

un producto que se adquiere (p.66).
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.. Dimensién Almacén

Para Velasquez (2012) “El almacén es aquella parte del servicio en una entidad
comercial o industrial, que adquiere como actividad resguardar, cuidar y controlar, asi

como de proveer de materiales y mercancias que sean de la exigencia de la empresa”
(p.27).

Indicadores

v Resguardar
Velasquez (2012) Es la manera de prevenir que los productos falten y sean
abastecidos en el momento necesario en la empresa (p.33).

v Controlar
Velasquez (2012) es el sistema cuya finalidad es generar y perdurar un
adecuado abastecimiento de los productos con el fin de satisfacer la demanda
de acuerdo a las necesidades de los consumidores (p.32).

Dimension stock

Vallarroel y Rubio (2012) EI stock es la cantidad de mercancias que se encuentran
almacenadas en la organizacidn y que estan en accion, aguardando a ser consumidas en
el proceso de produccion, servicio, cuidado y venta a un tiempo real, tanto para la

elaboracién como para la venta (p.46).
Indicadores

v" Mercaderias
Soler (2009) Bien material o producto con cierta cantidad de
disponibilidad en el almacén, destinado para la accesibilidad de pedidos
del cliente, lo cual puede ser fabricado o comprada por la empresa (p.195)
v" Tiempo real
Mora (2010) Es aquel proceso de informacién que se da al cliente, tal y

como se guardé la informacion registrada con anterioridad (p.127).
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Operacionalizacion de variable 2
Variable 2: Calidad de servicio

Tschohl (2011, p.36) La calidad de servicio es la inclinacién que siguen todos los
recursos y clientes internos de una entidad para obtener la complacencia de los
consumidores, no solo quiere decir de aquellos que lidian directamente con los clientes,
o llamada telefdnica, tarjetas, entre otros, deben estar totalmente capacitado, sino que
del mismo modo a todos los que pertenecen en la empresa, puesto a que ayudara a un
mayor compromiso en ella. Los cargos de la calidad del servicio son: Disponibilidad,
confiabilidad y eficiencia.

Dimensién Disponibilidad

Tschohl (2011) Es la disposicion por parte del empleado para proporcionar atencion a
sus consumidores y a su vez un servicio rapido y asertivo, otorgandole disponibilidad
en el momento preciso y necesario, con fin de crear clientes potenciales para la empresa

y fidelizarlos (p. 39).

Indicadores
v/ Répido
Ozomek (2014). Es realizar la atencion al cliente de manera inmediata,
acudiendo a sus necesidades, brindando un excelente servicio y antes todo
solucionando su inquietud o reclamo que desea ser resuelto con rapidez de

manera que lograra recuperar cierta parte de la satisfaccion (p.255).

v Asertivo
Gago (2017) Es la afirmacion y habilidad que facilita las relaciones y la
comunicacion con los demas, esto consigue que tenga la respuesta adecuada

y precisa para los clientes (p.44).

Dimension Confiabilidad

Heizer y Render (2009) Es la probabilidad de que un producto o servicio funcionen
adecuadamente durante un tiempo especifico y en las condiciones establecidas
(p.770).
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Indicadores
v Producto
Quinones (2012) “Es aquel bien intangible o intangible que se ofrece en una
empresa con el fin de su consumo y adquisicion de sus consumidores”
(p.151).

v Servicio
Quinones (2012) “Es un conjunto en el cual se agrega un valor para un mejor
producto, en el cual permitird hacer diferencia con las demas, este un de los
intangibles mas valorados por los clientes y a su vez se le denomina

mercadotecnia de percepciones” (p.84).

Dimension Eficiencia
Tschohl (2011) Es la capacidad en la cual el trabajador demuestra su destreza, su buen
manejo de informacidn y capacidad para poder alcanzar los objetivos fijados, y utilizar
menor tiempo posible para la atencion al cliente (p.38).
Indicadores
v’ Trabajador
Mora (2010) Es aquel miembro de la empresa que lleva a cabo funciones
determinadas, con maxima capacidad de informacion para realizar una

considera amabilidad al usuario y desempefar con las metas de la empresa
(p.75).

v Informacion
Lapiedra, Devece y Guiral (2011) Son aquellos datos que la empresa
recolecta con el fin de tomar buenas decisiones de acuerdo a lo que obtuvo;
algunas informaciones pueden ser disponibles como que otras no, ya sea por

motivo de confidencia u otros (p.120).
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Matriz de operacionalizacion

Variable Definicién conceptual Definicién Dimensicn Indicadores Items Escala demedicion
operacional
. . . Articulos 1
Roux, M. (2009) La gestion de almacén es un La wariable 1 Segiin Fernindez
proceso en la cual tiene como funcion sustancial se mide a Flujos Fisicos Hemindez v Baptista
. . : . Propiedades 2.3 i
maximizar los flujos fisicos que son mandados traves de un (2014)
del exterior, excepto de la eventual cuestionario Ordinal
prefacturacion del transporte, la gestion de que consiste de Resguardas 4.5 Sostiene que mantiene un
almaceén no tiene conocimiento alguno sobre el 10 items, orden de maver a menor
. . . Almaceén ]

dato financiero. Aparte de ello puede realizar una donde se tiene Las etiquetas o simbolos de
valoracion del stock, no para la contabilidad sino en cuenta los las categorias si indican

Gestion C 1 67 8

. o Ontro e
de para  controlar las primas de seguro. indicadores jerarquia (p.213)

almacén  Frecuentemente el almacén del mismo modo es para la Razén
responsable de los reenvasados v de la logistica realizacion de Este nivel, a pesar de reunir
exterior. Este tema tendra, que adquirir distintas ello. Mercaderias 9 todas las caracteristicas de
funcionalidades correspondientes. En Stock nivel de intervalos, puesto a
conclusion, esto depende de la direccidn que el cero es veraz v

Tiempo real 10 i

logistica, cuando este existe en la organizacion, v

si no de la direccion general (p.137).

singular (p.216)

Fuente: Elaboracion propia
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Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones  Indicadores Items  Escala de medicion
Tschohl. J. (2011, p.36) La calidad La variable 2 se mide a Rapido 1.2
. Co ., , , Seglin Fernandez,
de servicio es la inclinacion que través de un cuestionario . o = '
Dispomubilidad . -
: o : , . Hernandez y  Baptista
siguen todos los recursos y clientes que consiste de 10 items.
. . L 1 4
internos  de una entidad para donde se tiene en cuenta Asertivo 3 (2014)
conseguir la satisfaccion de los Jos indicadores para la Ordinal
consumidores, no solo quiere decir realizacién de ello. Sostiene que mantiene un
de aquellos que lidian directamente Producto 4 orden de mayor a menor.
: - Las etiquetas o simbolos de
Calidad  on los clientes, o que se comunican c ..
onfiabilidad , Ce
de por teléfono, tarjetas, entre otros, las catcgorias i indican
Servicio , B S, 4
deben estar totalmente capacitado, Servicio 5.6 Jerarquia (p.215)
sino que del mismo modo a todos los Razon
que pertenecen en la empresa, puesto , Estc nivel, a pesar de rounir
Trabajador 7.8.9 das las caracteristicas d
a que ayudardi a un  mayor todas las caracteristicas de
compromiso en ella. Las funciones Eficiencia nivel de intervalos, puesto a
de la calidad del servicio son: que el cero es veraz y
. r ean . :r ; . a3
Disponibilidad.  confiabilidad vy Informacién 10 singular (p.216)
eficiencia.

Fuente: Elaboracion propia
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2.3. Poblacion y muestra
Poblacion
Para Fernandez, Hernandez y Baptista (2014) Una poblacion para la realizacion de una

investigacion, se detalla en grupos de seres humanos, animales y objetos, de aquellas
que se pretende dar solucién alguna del dilema general de la investigacion (p.134).

Cuya poblacion comprende de 220 clientes de Colegios Euro E.I.R.L. en el distrito de
Bellavista, Callao.

Muestra
Hernandez (2014) La muestra es una parte de la poblacion que se quiere obtener datos,

y definirse y delimitarse sobre todo con exactitud, asi mismo debe ser simbdlico de la
poblacién. El indagador procura que los desenlaces mostrados en la muestra se difundan
y se induzcan a la poblacion (p.173).

Para sacar la muestra se empled la formula conveniente:

N: Tamaiio de la poblacién o universo 220
K: Nivel de confianza 1.96
e: Error muestral deseado 5%
p: Proporeién de individuos que poseen la caracteristica de estudio 0.5
q: Proporcion de los individuos que no poseen esa caracteristica 0.5

k2 *PxQxN
N =
e2 (N=1)K2+P+Q

1.962+0,5%0,5%220
N =
0,052 (220—-1)1.962+0,5%0,5

N =140
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2.4 Técnica e instrumento de recoleccidn de datos, validez y confiabilidad
Técnica
Segun Bernal (2010), citando a Buendia, Colas, Herndndez (2001) la encuesta es una

serie de las interrogantes que agrupan datos, para poder saber la opinion de las personas
sobre un tema especifico (p.87)

Instrumentos de recoleccién de datos
El instrumento que se utilizé para la obtencion de datos es el CUESTIONARIO, puesto

a que deja contar y detallar cuél es la relacion entre las variables.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) Esta conformado por una cantidad de
preguntas en las cuales se referird a las variables utilizadas, asi mismo debe ser acorde

con la cuestion y suposicion propuesto (p.217).

El instrumento cuenta con 20 preguntas, las cuales constan de 10 para la variable 1
gestion de almacen y 10 sobre la variable 2 calidad de servicio, el sondeo esta destinado
a los clientes del Colegios Euro E.I.LR.L.

Validez
Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) Es el grado de utilidad que tiene es el

instrumento para poder medir las variables que se implemento (p.201).

El instrumento que se uso para la investigacion fue supeditado a juicio de expertos, de

la escuela de Administracion de la Universidad Cesar Vallejo, las cuales son:

a. Dr. Israel Barrutia Barreto

b. Mg. Rafael Lopez Landauro
c. Mg. Maribel Otarola Chavez
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Confiabilidad
Segun Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, P. (2014) Es un instrumento que mide

la capacidad de la aplicacion dada por un sujeto u cosa que hacen resultados idénticos,
con el proposito de saber el coeficiente que decidird si existe relacion entre las variables,
este resultado impacta totalmente a la organizacion estudiada (p.205)

Coeficiente Relacion
0.00a+/-0.20 Muy Baja
022040 Baja o ligera
0402060 Moderada
0.60 2 0.80 Marcada
0.8021.00 Muy Alta

La fiabilidad del instrumento se efectud con el método de Alfa de Cronbach, utilizando
las informaciones reclutado de la encuesta al estadistico SPSS 23, hecha a la muestra,
que retribuye a 140 clientes del Colegio Euro E.I.R.L., Callao, con 20 interrogantes

Tabla n° 1: fiabilidad general
Variable 1: GESTION DE ALMACEN

Tabla 1: Estadisticas de fiabilidad de la variable 1 (La gestion de almacén)

Estadisticas de Resumen de procesamiento de casos
fiabilidad N %o
Alfa de N de Valido 140 100.0
Cronbach elementos Casos Excluido® 0 0
.903 10 Total 140 100.0

a. La eliminacion por lista se basaen
todas las variables del procedimiento.

La tabla 1 se aprecia que la confiabilidad en la variable 1 nos interpreta que nuestro
instrumento y las preguntas es confiable debido que el resultado alcanzd un coeficiente

de 0.903, por consiguiente, se estima muy alto.

23



VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

Tabla 2: Estadisticas de fiabilidad de la variable 2 (Calidad de servicio)

Resumen de procesamiento de casos

Estadisticas de fiabilidad N %
Alfa de N de Casos Valido 140  100.0
Cronbach elementos Excluido?® 0 0
916 10 Total 140 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

La tabla 2 se aprecia que la confiabilidad en la variable 2 nos dice que nuestro
mecanismo Yy las interrogantes es confiable debido que el resultado proporciono un
coeficiente de 0.916 por consiguiente se considera muy alto.

VARIABLE 1Y VARIABLE 2

Tabla 3: Estadisticas de fiabilidad de ambas variables.

Resumen de procesamiento de casos

Estadisticas de fiabilidad N %
Alfa de N de Casos Valido 140 100.0
Cronbach elementos Excluido® 0 0
955 20 Total 140 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

La tabla 3 se puede apreciar que confiabilidad junto la variable 1 y la 2 nos dice que
nuestra herramienta y el cuestionario son confiables debido a que el resultado aport6 un

coeficiente de 0.955 por consiguiente, se considera muy alto.

2.5 Meétodos de andlisis de datos

La presente investigacion, el analisis de datos que se lleve a cabo el método estadistico
descriptivo a traves del programa Estadistico SPSS 23, este programa se utilizd para
saber la confiabilidad de las variables brindando informacidn valiosa para este estudio;
como demostracion final para esta investigacion fueron: El juicio de expertos para la
legitimidad del instrumento es el cuestionario y el Alfa de Cronbach para medir la

confiabilidad del instrumento.
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2.6 Aspectos éticos

En la actual investigacion, se producira principio ético con fin de respetar la fiabilidad
de los resultados, sobre todo la propiedad intelectual de diferentes autores con fuentes
correspondientes a ello, y sobre los encuestados la cual no se hizo ningln otro uso con
los datos adquiridos.
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I11. Resultados

3.1. Andlisis descriptivo

Tabla 4: Cuadro abreviado de anélisis descriptivo (Gestion de almacén)

Estadisticos
Considera que existe El servicio que le brinda el
control sobre la llegada de trabajador le genera
los uniformes confianza
N Vilide 140 140
Perdidos 0 0

Considera que existe control sobre la llegada de los uniformes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

En desacuerdo 19 13.6 13.6
Totalmente en

4 2.9 29

117 83.6 83.6
desacuerdo ' '

Total 140 100.0 100.0

2.9
16.4

100.0

considera que existe control sobre lallegada de los uniformes

1007

80

L.
)
[~
1]
o
1=
&

404 53,57 %

209

13,57%
0 [ 2 86% I .
ni de acuerdo ni‘ en desacuerds en desacuerds tatalmente en desacuerdo

considera que existe control sobre lallegada de los uniformes
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Interpretacion: Con respecto a la pregunta formulada a 140 clientes del Colegio Euro
E.LLR.L., el 2,86% contestaron que estan ni de acuerdo ni en desacuerdo si consideran
que existe un control sobre la llegada de los uniformes, el 13,57% de los encuestados
estan en desacuerdo y por altimo el 83,57% de los encuestados contestaron que estan
totalmente en desacuerdo que existe un control de la llegada de los uniformes.

Tabla 5: Cuadro resumen de analisis descriptivo (Calidad de servicio)

El servicio que le brinda el trabajador le genera confianza

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 23 16.4 16.4 16.4
Totalment
otalmente en 117 83.6 83.6 100.0
desacuerdo
Total 140 100.0 100.0

el servicio que le brinda el trabajador le genera confianza

1004

60—

Porcentaje

40 83,57%

209

T T
en desacuerdo totalmente en desacuerdo

el servicio que le brinda el trabajador le genera confianza

Interpretacion: Con respecto a la pregunta formulada a 140 clientes del Colegio Euro
E.ILR.L., el 16,43% de los clientes contestaron que estan en desacuerdo, sobre si el
servicio que le brinda el trabajador le genera, y por ultimo el 83,57% estan totalmente
en desacuerdo sobre si el servicio que brinda del trabajador le genera confianza, esto
quiere decir que muchas veces el cliente, se fue de la institucion insatisfecho por el

servicio brindado.
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3.2. Anélisis de la prueba de normalidad

Enunciado de hipotesis

HO: las puntuaciones de los datos tienen distribucion normal
H1: las puntuaciones de datos difieren de la distribucion normal
Establecimiento del nivel de significancia

El nivel de significancia determinada sera del 5%

El valor de la prueba

Tabla 6: Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
V1 264 140 ,000 J753 140 .000
V2 .289 140 .000 726 140 .000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
En la tabla 8 se verifica que la proporcion de la muestra es > 50, por esa razdn, se usara
Kolmogorov-Smirnov, asignando valores de 0.264 para la primera variable y 0.289 para

la segunda variable.

Comparacion del valor P
Valor p =0.000 <a=0.05

Decision
Se refuta el Ho y se acepta la H1, debido a que la significancia es menor a 0.05, por
consiguiente, se demuestra que las puntuaciones aplazan la distribucion normal y se da

sitio a la utilizacion de la prueba rho de Spearman.
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Tabla 7: Deduccion del coeficiente de correlacion rho de Spearman

Coeficiente Tipo de correlacion

-<0.8a1] Correlacion negativa Muyv alta o muy fuerte.

=0.6-08] Cormelacion negativa Alta o Fuerte.

=04 -06] Cormrelacion negativa Moderada.

=0.2-04] Correlacion negativa Baja o dehbil.
-[0-0.2] Correlacion negativa Muv baja o muyv débil.

0.00 No existe correlacion alguna entre variables.

[0-02] Muw baja o muy débil

=0.2-04] Bajaodéhil

=04-06] Moderada

=06 -08] Alta o Fuerte
<0 8al] Muyalta o muy fuerte

3.3. Prueba de correlacion

Hipdtesis general

Debido a la correlacion de variables de estudio, se formaron las siguientes hipdtesis:

Ho: No existe relacion directa entre la gestion de almacén y la calidad de servicio en el
Colegio Euro E.I.R.L. Callao 2019

Hi: Existe relacion directa entre la gestion de almacén y la calidad de servicio en el
Colegio Euro E.L.R.L. Callao 2019

Considerando que:

Sig < 0,05, se rechaza el Ho

Sig > 0,05, no se rechaza el Ho
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Tabla 8: correlaciones de variables de hipotesis general.

Correlaciones
Vi1 V2

Rho de Spearman V1 Coeficiente de
’ correlacion 1,000 ,795%
Sig. (bilateral) ) .000
N 140 140

V2 Coeficiente de
correlacion 795% 1,000
Sig. (bilateral) .000 )
N 140 140

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

Interpretacion: La tabla 8 demuestra, por medio de rho de Spearman de 0.795 y la

significancia de 0.000 (inferior a la fijada de 0.05), que la correlacion entre las variables

es alta o fuerte; por lo que se debe rechazar la hipdtesis Ho y se acepta la hipotesis alterna

Ha.

Hipdtesis especifica 1

Ho: No existe relacion directa entre flujos fisicos y la calidad de servicio en el Colegio

Euro E.l.R.L. Callao 2019

Ha: Existe relacion directa entre flujos fisicos y la calidad de servicio en el Colegio Euro

E.L.R.L. Callao 2019
Considerando que:
Sig < 0,05, se rechaza el Ho

Sig > 0,05, no se rechaza el Ho
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Tabla 9: correlaciones de variables de hipotesis especifica 1

Correlaciones

V2 DM1
Rho de V2 Coeficiente de correlaciéon  1.000 7577
Spearman Sig. (bilateral) . .000
N 140 140
DM1 Coeficiente de correlacion 757"~ 1.000
Sig. (bilateral) ,000
N 140 140

*%_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: La tabla 9 evidencia, por medio de la rho de spearman de 0.757 y la
significancia de 0.000 (menor a la fijada de 0.05), que la correlacion entre las variables
es alta o fuerte, por ello se rechaza la hipdtesis Ho y se acepta la hipétesis alterna H1.

Hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacion directa entre el almacenamiento y la calidad de servicio en el
Colegio Euro E.I.R.L. Callao 2019

H1: Existe relacion directa entre el almacén y la calidad de servicio en el Colegio Euro
E.l.R.L. Callao 2019

Considerando que:
Sig < 0,05, se rechaza el Ho
Sig > 0,05, no se rechaza el Ho

Tabla 10: correlaciones de variables de hipotesis especifica 2

Correlaciones
V2 DM?2

Rho de Spearman V2 Coeficiente de correlacion 1,000 675"
Sig. (bilateral) . .000

N 140 140

DM?2 Coeficiente de correlacion 6757 1.000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 140 140

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion: La tabla 10 evidencia, por medio de la rho de spearman de 0.675 y la

significancia de 0.000 (menor a la fijada de 0.05), que la correlacion entre las variables

es alta o fuerte, por esta razdn se niega la hipdtesis Ho y se concede la hip6tesis alterna

H1.

Hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacion directa entre stock y la calidad de servicio en el Colegio Euro

E.l.LR.L. Callao 2019

Hi: Existe relacidn directa entre stock y la calidad de servicio en el Colegio Euro

E.l.LR.L. Callao 2019
Considerando que:

Sig < 0,05, se rechaza el Ho
Sig > 0,05, no se rechaza el Ho

Tabla 11: correlaciones de variables de hipotesis especifica 3

Correlaciones
V2 DM3

Rho de Spearman V2 Coeficiente de correlacion 1,000 638"
Sig. (bilateral) ) .000

N 140 140

DM3 Coeficiente de correlacion  .638™ 1.000

Sig. (bilateral) .000 )

N 140 140

#*_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: La tabla 11 evidencia, por medio de la rho de spearman de 0.638 y la

significancia de 0.000 (menor a la fijada de 0.05), que la correlacion entre las variables

es alta o fuerte, por esta razdn que se niega la hipotesis Ho y, por ende, se admite la

hipdtesis alterna H1.
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IV. Discusion

4.1. Discusién — Hipotesis general

La presente investigacion establecié como finalidad hallar la relacion que existe entre
la gestion de almacén y la calidad de servicio del Colegio Euro E.I.R.L. en el distrito
del Callao. De igual modo, a través de la evaluacién de personas sondeadas, se finiquitd
que si se permite aprobar la presencia de una correlacion alta o fuerte de 0.795 entre las
variables del estudio. Asimismo, debido a la significancia encontrada fue de 0.000
(inferior a la fijada de 0.05), se puede corroborar la hipétesis general alterna Hi.; por
consiguiente, la gestion de almacén es vincula significativa y valido con la calidad de

servicio.

De acuerdo a la investigacion realizada por Ferrari (2018). En su tesis Gestion de
almacén y administracion de la calidad total en un depdsito aduanero, Callao 2018,
afirma que el emprendedor tiene una correlacion directa, positiva y significativamente
de 0.991 de la rho de spearman en obtener procesos significativos para regenerar la

calidad de servicio para el cliente y sobre todo mantener al usuario satisfecho.

Teniendo el aporte de Ferrari, sefialados en los parrafos de arriba y a su vez la teoria
planteada por Roux (2009) indica que para un almacén se requiere diferentes alcances
para generar una buena gestion de almacén logrando desarrollar mejor sus funciones, y
su vez es necesario herramientas de calidad que generen capacidad y efectiva en el

servicio final.

Segun la teoria planteada por Roux indica que es necesario llevar a cabo un sistema
estructurado que coopere en lograr producir un beneficio, otorgandole al cliente un
servicio satisfactorio y segun la investigacion de Ferrari de resultado obtenido fue de
una correlacion positiva, se corrobora que la investigacion atreves de mis resultados que

fue alta o fuerte, esta acorde con los autores mencionados.

4.2 Discusion-Hipotesis especifica: Flujos fisicos

La presente investigacion establecié como finalidad hallar la relacion que existe entre
los flujos fisicos y la calidad de servicio del Colegio Euro E.I.R.L. en el distrito del
Callao. De igual modo, a través de la evaluacion de individuos explorados, se finiquito
que si se puede aprobar la presencia de una correlacion alta o fuerte de 0.757 entre las

variables del estudio. Asimismo, gracias a la significancia hallada fue de 0.000 (inferior
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a la fijada de 0.05), se puede corroborar la primera hipotesis especifica alterna Hi.; por
consiguiente, los flujos fisicos esta vincula significativa y positivamente con la calidad

de servicio.

Roux (2009) en la cual indica que para un almacén se necesita los alcances que
implica una gestién de almacén para desarrollar mejor sus funciones y a su vez se
necesita herramientas de calidad que generen eficiencia y eficacia en el servicio final y
si es necesario implantar o mejorar procedimientos que ayuden a los mismos a lograr
una mejor rentabilidad que es lo busca cualquier empresa, por otra parte Roux (2009)
nos dice que los flujos fisicos, traslado del producto desde el inicio que es la produccion,

entrega y venta final al consumidor.

De acuerdo a la investigacion atreves de mi resultado que fue alta o fuerte y mediante
el autor Roux nos dice que es esencial tener en cuenta el proceso que tiene o se hace
dentro del almacen para tener un control del ingreso de los productos, a su vez el lapso
de suministro del producto al cliente y posteriormente saber el tiempo determinado para
poder volver abastecerlo, por ello se corrobora que si esta acorde el resultado con la

teoria que menciona el autor.

4.3 Discusion-hipotesis especifica: Almacen

Se establecié como finalidad principal determinar la relacion que existe entre el almacén
y la calidad de servicio del Colegio Euro E.I.LR.L. en el distrito del Callao, de igual
modo, a través de la evaluacion de personas encuestadas, se finiquitd que si se puede
avalar la presencia de una correlacion alta y fuerte de 0.675, entre las variables
investigadas, Asi mismo debido a la significancia de 0.000 (menor a la fijada de 0.05),
se permite ratificar la segunda hipotesis especifica alterna Hi; por lo tanto, el almacén

se conecta significativa y positivamente con la calidad de servicio.

De acuerdo con la investigacion realizada por Sessarego (2017) en su tesis Gestion
de almacenes y optimizacién del flujo logistico de productos terminados de la empresa
distribuidora Cunza s.a., lima, 2016. Afirma que el factor determinante de la
optimizacion de la empresa distribuidora de acuerdo a una de sus dimensiones de su
prima variable, que es almacén, tiene una relacion directa positiva y significativamente
de 0.772.
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Teniendo en cuenta el aporte de Sessarego con apoyo en la teoria de Anaya (20110)
se debe llevar a cabo un buen proceso de gestion de almacén, teniendo en cuenta un
eficiente trabajo por el colaborador y la disponibilidad inmediata del producto, con el

fin de otorgar un excelente servicio al cliente.

Velasquez (2012) en la cual indica que el almacén es un espacio fisico que sirve para
poder cuidar y proteger aquellos productos guardados con el fin de evitar su deterioro o
mal trato de ella.

Segun la teoria planteada por Velasquez nos dice, que es importante mantener un
espacio fisico para aquellos productos que la empresa tiene disponible y a su vez
mantener un proceso en el cual se maneje de manera ordena, evitando la ineficiencia de
la entrega al cliente, y a su vez con la investigacion de Sessarego que su resultado
obtenido fue de una correlacion positiva, por ello se corrobora que la investigacion

atreves de mis resultados que fue alta o fuerte, esta acorde con los autores mencionados.

4.4 Discusion-hipotesis especifica: Stock

La presente investigacion establecio como finalidad hallar la relacion que existe entre
el stock y la calidad de servicio del Colegio Euro E.L.R.L. en el distrito del Callao. De
igual modo, a traves de la evaluacion de personas encuestadas, se ultimo que si se puede
aprobar la presencia de una correlacion alta o fuerte de 0.638 entre las variables de
estudio. Asimismo, debido a la significancia observada fue de 0.000 (inferior a la fijada
de 0.05), se puede corroborar la tercera hipétesis especifica alterna H1; por consiguiente,

el stock es vincula significativa y positivamente con la calidad de servicio.

De igual modo como lo plantea Vallarroel y Rubio (2012) el stock es la suma de
productos no vendidos que se encuentran almacenados en un determinado lugar, pero
con la disponibilidad inmediata para su venta al cliente, por lo tanto es primordial
conservar al dia un parte especifico de las mercaderias o stock de la empresa para poder
brindar una mejor informacion y atencion al cliente en cuanto a sus necesidades, y sobre
todo para abastecer de manera correcta y no tener un acumulamiento del mismo

producto.

De acuerdo a la investigacion atreves de mi resultado que fue alta o fuerte y mediante
el autor Vallaroel, dice que es de suma importancia tener en cuenta los productos
almacenados o en stock, para que de esa manera en el proceso de abastecimiento sea
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eficiente, y de eso modo realizar un trabajo 6ptimo, y al mismo tiempo otorgar un
excelente servicio evitando dar un inadecuado producto al cliente, por ello se corrobora

que si esta acorde el resultado con la teoria que menciona el autor.

V. Conclusiones

Finalmente se determind que existe una relacion entre las dos variables que son
gestion de almacén y calidad de servicio con una correlaciones alta o fuerte de 0.795,
de igual modo la significancia encontrada fue de 0.000 (inferior a la fijada) eso
quiere decir que se acepta la hipdtesis general alterna Hi, por lo tanto estan
vinculadas significativa y positivamente, eso quiere decir que es importante realizar
una buena gestién de almacén puesto que reduce y mejora el sistema, optimizando
el trabajo a los colaboradores, garantizando el abastecimiento continuo y oportuno
de los uniformes generando competitividad y fiabilidad, a su vez consiguiendo una

mayor satisfaccion al cliente del Colegio Euro Callao, 2019.

Con respecto a la dimension 1 se pudo hallar que el grado de correlacion entre Flujo
fisico y Calidad de servicio es alta o fuerte segun su valor encontrado que fue de
0.757, y a su vez la significancia hallada fue de 0.000 la cual es inferior a la
significancia adherida de 0.05, por ello la relacion entre flujo fisico y calidad de
servicio es directa, para la empresa Colegio Euro E.l.R.L., esto quiere decir que se
acepta la hipotesis especifica alterna Hi, lo cual se debe tener en cuenta el producto
desde su llegada, la verificacion de los productos requeridos, la instalacion para que
de ese modo se lleve a cabo un buena operacion interna en el almacén, y los

resultados que se obtengan sean eficiente para el Colegio Euro, Callao 2019.

De igual modo, con respecto a la dimension 2 se pudo hallar que el grado de
correlacién entre Almacén y Calidad de servicio es alta o fuerte segn su valor
encontrado que fue de 0.675, y del mismo modo la significancia hallada fue de 0.000
la cual es inferior a la significancia establecida que es de 0.05, es decir que se
concede la hipotesis alterna Hy, por ello, la relacion entre almacén y calidad de
servicio es directa, para la empresa Colegio Euro E.I.R.L., eso quiere decir que el
almacén debe tener un espacio adecuado para una mejor distribucién con facil

acceso, de igual modo vaya de la mano con la recepcidn, el registro de las llegadas
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y su partida, el estado y mantenimiento de los uniformes para beneficio del Colegio
Euro Callao 2019.

Por Gltimo, con respecto a la dimension 3 se pudo hallar que el grado de correlacion
entre Stock y Calidad de servicio es alta o fuerte seguin su valor encontrado que fue
de 0.638, y a su vez la significancia hallada fue de 0.000 la cual es menor a la
significancia fijada que es de 0.05, por consiguiente si existe relacion entre el stock
y la calidad de servicio para el Colegio Euro E.I.R.L, esto quiere decir que se
aprueba la hipdtesis alterna Hi, por ello se debe tener en cuenta que el stock del
almacén debe estar en constante revision para que puedan ser vendidos en el menor
tiempo posible evitando el deterioro del producto, y cumpliendo con las expectativas
de calidad que exige el cliente del Colegio Euro 2019.

VI. Recomendaciones

o Implementar un software de gestion de almacén en la cual ayude a mejorar el
abastecimiento, el control y recepcion de los productos, optimizando el
trabajo de los empleados, evitando el desagrado del cliente y generando una

buena atencion.

o Realizar un monitoreo constante de los productos ingresado, tener un conteo
de ello y para evitar cualquier robo; y del mismo modo poder evitar el

reabastecimiento de un producto que no tiene mucha salida.

o Adaptar el espacio fisico para que tenga una buena distribucion y limpieza
adecuada para evitar el maltrato de los productos almacenados, con pre y post
registro, a su vez nombrarlo, clasificarlo y ubicarlos de manera estratégica
para que el producto deseado sea encontrado rapidamente, y de esto modo

pueda reducir errores logisticos.

o Realizar un constante control y a su vez tener una base de datos con el registro
de aquellos productos que se encuentran reservados, para ubicarlos de manera
estratégica y sea lo primero en venderse, a su vez el reabastecimiento sea de

manera precisa a sus necesidades para evitar la sobre carga de uno de ellos.
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VI1II. Anexos
8.1. Matriz de consistencia

Problema Objetivo Hipétesis Variable Dimensiones Metodologia
Indicadores
Problema General Objetivo General Hipotesis General Flujos fisicos Disefio de Investigacion
;Cual o8 la rlelacién erlltfe Deltermina.r la relaci:lifl que Existe rela:cién entre le% gestion Variable 2 Articulos No Experimental-
almacénylacalidad de servicio existe entre la gestion de de almacén y la calidad de - .
en el Colegio Euro EIRL., almacén y la calidad de servicio en el Colegios Euro Gestion de Propiedades Transversal
Callao, 20197 servicio en el Colegio Euro EIRL. Callao, 2019 Almacén Almacén Tipo de Investigacion
EIRL. Callao, 2019 Resguardar Aplicada
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipdtesis Especificos Control Nivel de Investigacién
;Cuadl es la relacion que existe Determinar la relacion que Existe relacion entre los flujos i o .
) . . . . . . Ay Stock Descriptiva correlacional
entre los flujos fisicos y la existe entre los flujos fisicos fisicosyla calidad del servicio
calidad de servicio en el ylacalidaddeservicioenel en el Colegios Euro EIRL. Mercaderias Poblacion
Colegios Euro EIR L. Callao, Colegio Euro EIRL. Callao, 2019. Tiempo real 2720
7 2 2 ‘1 15
QOIS". - . Callao, I,,019. - Emste' relacion elnt:re el Variabie 1 Disponibilidad Muestra
;Cuadl es la relacion que existe Determinar la relacion que almacén y la calidad de -
entre el almacén y 1a calidad de existe entre almacén y la servicio en el Colegio Euro Calidad de Répido 140
servicio en el Colegios BEuro calidad de servicio en el EIRL. Callao, 2019 Servicio Asertivo Técnica de Procedimiento
EIRL. Callao, 20197 Colegio Euro EIRL. Existerelacion entreelstock y Confiabilidad de 1a informacién
;Cualeslarelacion que existe Callao, 2019 la calidad de servicio en el Prod or SpSS 23
entre el stock y la calidad de Determinar la relacion que Colegio Euro EIR L. Callao, oducto ograma -
servicio en el Colegios Euro existe entre el stock v la 2019. Servicio
EIRL. Callao, 20197 calidad de servicio en el Eficiencia
Colegio Euro EIRL. ,
Callao, 2019. Trabajador
Informacion

Fuente: Elaboracion propia
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8.2. Cuestionario
Tabla 2: Instrumento de recoleccion de datos

VARIABLE 1: GESTION DE ALMACEN

DIMENSION 1 Articulos

bl

Lh

;Los articulos como gorras v agendas estin siempre a su

disponibilidad?

DIMENSION 2: Propiedades

b

Lh

bl

;Los uniformes son de buena calidad?

;Los uniformes almacenados se encuentran en buen estado?

DIMENSION 3: Resguardar

)

LA

;Los uniformes de inviemo se venden durante todo el afio?

Lh

;Considera que existe control sobre la llegada delos
uniformes?

DIMENSION 4: Control

bl

Lh

6 | ;Considera que los procedimientos de compras son los
adecuados?

7T | ;Es importante el control del almacén?

& | ;Lainstitucion educativarealiza una buena gestion de

compra?

DIMENSION 3: Mercaderias

[

Lh

;La institucion educativa le otorga informacion especifica de
los uniformes?

DIMENSION 6: Tiempo real

)

Lh

10

;Le otorgan informacion en tiempo real delos productos del
stock?

Fuente: Elaboracion propia y Asesores
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VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION 1:Ripido

ot

LA

11

;Le disponibilidad del trabajador es inmediata?

(El servicio derespuesta es rapida a las necesidades v
problemas?

DIMENSION 2: Asertivo

| ]

LA

13

;El trabajador tiene informacion asertiva de los uniformes?

DIMENSION 3: Producto

[t

LA

14

;El producto cumple con sus expectativas’

DIMENSION 4: Servicio

]

LA

[a—
LA

;El servicio brindado cumple con sus expectativas?

;El servicio que le brinda el trabajador le genera confianza?

DIMENSION 5: Trabajador

| ]

LA

17

;Es eficiente el desempefio deel trabajador?

18

;El trabajador comprende sus necesidades?

19

;Es amable la atencion por el trabajador?

DIMENSION 6: Informacion

| ]

LA

20

;El trabajador le brinda informacion precisa’

Fuente: Elaboracion propia y Asesores
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8.3. Consentinmiento informado

Documento de Concesion

Yo SR %AW’:’%"Z wideo (Q&ur

S AU (6 el il Tt
con DNI .. 25/38078 oo, ’ le concedo a
...,C/.L.Q.i.‘.‘./‘.—!.‘.}. ,é(lct{wﬁ/é/‘/z("f'l%/i{j .................... con
DNL..4482F0F4.3...., que utilice la informacion necesaria para llevar

a cabo el desarrollo de su investigacion y sobre todo mi apoyo para que

logre sus objetivos académicos.

L]

Yppvam Bas
— DIRECTURAADLM

Firma
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8.4. Firmas de validacion de expertos
lustracion 1: Firmas de validacion de expertos

Eﬂ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE ALMACEN

L N® | - 5 DIMENSIONES / items . Pertinencia' [Relevanciaz | Clarvidad? Sugerencias
J | DIMENSION 1 FLUJOS FISICOS - Si No Si No si | No
{ 1 | cLosartculos como gorios y agendas eslan siempre a su disponibilidad? 7 il et
|2 | ¢Losuniformes son de buena cahdad? 7 z z
[ 3 | cLosumtormes almacenados se enc uentran en buen estado? B - il S N
| DIMENSION 2: ALMACEN i 7 o
| 4 | ctosun formes de mvierno se venden durante todo el afo? Si No Si No Si No
|5 | (Consgera que existe control sobre la llegada de los uniformes? N / < e
|6 |¢ Considera que los procedimientos de comprar son los adecuados? 7 7 A
i 7 | (Esumportante el control del almacen? . o Si No Si No | si No s
] _La msttucion educativa realiza una buena gestion de compra? A . A . - _ - g
" DIMENSION 3: STOCK ,, 7 74 7
. (Lanstiucion educaliva le otorga informacion especifica de los uniformes? in/ 1 - e Z o . -
" 10 (Le olorgan informacion en iempo real de los produclos del slock? R / U / Mo / =
Observaciones (precisar si hay suficiencia): -
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [)d Aplicable después de co::egir [ No aplicable [ ] -
<> & ’, o
Apellidos y nombres del juez validador: //71/0.(/&1"'\'& ........... ’e‘fv"js"cv .. ... ( ............................... ONi: AR OF L v

Especialidad del validador:....... gAC( ..... V2, R

1Pertinencia [ ilem conmesponde al conceplo letneo formulado

IRelevancia [ 1t es apropado para 1epresentan al componente o
e g i i del constigclo

\Clandad e eatende sin dile uitad alguna el enuncuado del ilem, es

Convisn exato y anelo

Nota il wncia se dee sulvencia cuando los ems planteados
s Sulventes para medd (3 gimension

Firma del Experto Informante.



et
El—l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

[ N S DIMENSIONES /items | pertinencia® [Relevanciaz | Claridad' | Sugerencias
[ DIMENSION 1. DISPONIBILIDAD = si No si | No [ si No
1" ¢Ladisponibilidad del frabajador es inmediata? | e o - - ) o B B
12 | (Elservicio de respuesta es rapido a las necesidades y problemas? | 7~ | 2 [ P e "
! 13| (Eltrabajador tiene informacion asertiva de los uniformes? | si No Si | No. Si | No | - -
DIMENSION 2: CONFIABILIDAD R . PN B -
14 ¢El producto cumple con sus expectativas? o e i P B -
15 LEI servicio brindado cumple con sus expe(:latlyqs7 U L. W o /4 P - Y, [ B =
16 | (Elservicio que le brinda el trabajador le genera confianza? I <l [ O it s
i DIMENSION 3: EFICIENCIA Si | No | Si | No Si _No o
17 (Es eficiente el desempeno del rabajador? ] P R 7 R . B
18 ¢Eltrabajador comprende sus necesidades? -~ | - P = N
‘ 19 | (Es amable Ia alencion por el trabajador? < | | IS e s = B
[ 20 | (E1rabajador fe bnda mformacion precisa? S S 7 J_ | 4 A e : ;
Observaciones (precisar si hay suficiencia): //(’/ -
Opiniéon de aplicabilidad: Aplicable [;\\] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador ./7~ ..... ./5:4 rewdVes. ... 50;’4:{0 ..... J:Y“J .................... DNI:._, 06’/4/‘988 .................
D D ~ ) &
Especialidad del validador:. 9-4'»0 .......... an...... A r 7 I RAAG
'Pertinencia:E! ilem corresponde al concepto tedrnco formulado 26 de Junio del 2019

‘Relevancia: £/ tem es apropiado para representar al componente o
dmension especifica del constructo

}Clandad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conaiso. exacto y diwecto

Nota Suficencia. se dice suficiencia cuando los items planteados
Pusiutcenmion e b b dant Firma del Experto Informante.




Eﬂ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE ALMACEN

| N° | - - . " DIMENSIONES / items S ) Pertinencia! Rz-l(-v.uu'ia{' Claridad? ) Sugerencias

{ , DIMENSION 1 FLUJOS FISICOS . Si No .S,I/ No Si No

[ 1| ¢Losarticulos como gonos y agendas estan siempre a su disponibiidad? v 7

| 2 | cLosuniformes son de buena calidad? S wz | / | -~ - y - B

.3 | (Losuniformes almacenados se encuentran en buen estado? - . el 7 B 2 .

[ DIMENSION 2. ALMACEN B v v s

| 4 | (Losuniformes de invierno se venden durante lodo el ano? S Si No Si No Si No B

: 5 | (Considera que existe control sobre la llegada de los uniformes? 7| 7 = .{ E —

| 6 I ¢ Consideia que los procedimientos de comprar son los adecuados? - v . 4 ) 7

| 7 1 ¢Es importante el control del aimacen? - B - ~Si | No_ Si No Si_| No - B

| 8 | JLamstitucon educaliva realiza una buena gestion de compra? o v/ | . v

; DIMENSION 3: STOCK g 7 i .

|9 | (Lamshtuuon educativa le otorga informacion especifica de los uniformes? | 7/ - v v

| 10 | (Le otorgan informacion en tiempo real de los productos del stock? 4 | N ~ . .
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: %Ot‘a""(qm“‘:ﬁwj"{‘m“ ............................... DNI:.....L.(.é 40'7'?07 ................

. = . -
Especialidad del validador:..é.’..‘:.....,-?ﬂ/.’.'.?‘.'.'!f. YR B e e e

26 de Junio del 2019

'Pertinencia.L!ilem corresponde al concepto teonco tormulado
‘Relevancia. f | lem es apropiado para representar al componenle o
dumensian especifica del constroclo

Clandad "¢ entiende sin dificultad alguna el enunciado del ilem, es
concisn, exacty y directo M

Nota “ufiencia se dice suficiencia cuando los ilems planteados T
son suficentes para medir 1a dimension

Firma del Experto Informante.




i\ﬂ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

N[ T DIMENSIONES items Pertinencia’ |Relevanciaz | _Claridad? ___Sugerencias |
L_ﬁ _DIMENSION 1.DISPONIBILIDAD Si No | Si | No | si No o T
111 (La disponibildad del rabajador es inmediata? i d Cat e ——
12 1 ¢Elservicio de respuesta es rapido a las necesidades y problemas? v /s “ - ames
13| (Eltrabajador iene nformacion asertiva de los uniformes? Si No Si No | Si No _ R
___| DIMENSION 2: CONFIABILIDAD v _/ v p— =
14| (Elproducto cumple con sus expeclalivas? o !__ L _£7 o) (__ b M
15 | ¢El'servicio brindado cumple con sus expeclativas? yan v v e U
16| (Elservicio que le brinda el rabajador le genera confianza? d ,i. o] Cn —_— ]
____| DIMENSION 3: EFICIENCIA Si No | Si | No [ si No B
} 17 | ¢Es eficiente el desemperio del trabajador? v/ / v -
18 | (Eltrabajador comprende sus necesidades? v 7/ P o
19| ¢Es amable la alencion por el rabajador? v s < R
20 | (El trabajador le brinda informacion precisa? 7 7 7 o
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador /'{ Ofbm/q&éng,gz_ .... A %éd\%jz'}m( .......... DNIL{"{OSJa’ ................
Especialidad del valldadoracﬂd‘mm.w&"ﬂ ............................................................................................................................
'Pertinencia:E! ilem corresponde al conceplo terico formulado 26 de Junio del 2019

’Relevancia: £l ilem es apropiado para representar al componenle o
dimension especifica del conslruclo

’Claridad: Se entiende sin dificullad alguna el enunciado del item, es
conciso, exaclo y directo

Nota Suficiencia se dice suficiencia cuando los items planteados 5
son suficienles para medir 1a dimension Firma del Experto Informante.



\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE ALMACEN

TN° ; DIMENSIONES / items Pertinencial [Relevanciaz | Claridad’ | Sugerencias
~ | DIMENSION 1: FLUJOS FISICOS Si No Si No si_| No . = =
1 | (Los articulos como gorros y agendas estan siempre a su disponibilidad? | _ | Z | 0 ) R
2 cLos uniformes son de buena calidad? s 7 ~
L ¢Los uniformes almacenados siepcuenuan en buen estado? p il 2 R
| DIMENSION 2: ALMACEN e 3 7 =a e
4 | (Los uniformes de nvierno se venden durante todo el ano? | si No si_ | Neo si No - )
5 Cons»de!a que existe control sobre Ia llegada de los uniformes? P pal i - -
6 . ¢Considera que los procedimientos de comprar son los adecuados? | - Z | — - L
7| (Esimportante el control del almacén? Si No Si | No Si_| No e e
g | ,_La institucion educativa realiza una b buena gestion de compra? / 7 7 T R -
| DIMENSION 3: STOCK =1 Vs Pz _ -
9 | (Lainstitucion educativa le otorga informacién especifica de los uniformes? 7 7 il Y3 — . .
1 roductos del stock? £ o] R O O e

0 'LLLe otorgan informacion en tiempo real de los produ

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable

Apellidos y nombres del juez validador: .. <2
-

Especialidad del validador:

26 de Junio d 9

1Pertinencia:El itern corresponde al concepto tebrco formulado
‘Relevancna £ tem es apropiado para representar al componente o

GUTIEN SO »sw— fica del constructo
3laridad: S& entende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

CONCISG E2aC10 y QIrecio

Nota Sufcencia se dce suficencia cuando los items planteados
son suliaertes para medic la dumension Firma del Expsrf5 Informante.
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i\_l:‘ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

N° ff”;’fffA ~ DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad® Sugerencias ) _\
DIMENSION 1: DISPONIBILIDAD Si No Si No | si No i

1 | ¢Ladisponibilidad del trabajador es inmediata?
12 | (El servicio de respuesta es rapido a las necesidades y problemas?

| 13 | (El trabajador tiene informacion asertiva de los uniformes? No No
| DIMENSION 2: CONFIABILIDAD o
14 | (Elproducto cumple con sus expectativas? -
15 | ¢El servicio brindado cumple con sus expectativas? - = |l
16| Elservicio que le brinda el trabajador le genera confianza? __
DIMENSION 3: EFICIENCIA No No No

18 _| ¢El trabajador comprende sus necesidades?

19 | (Es amable la atencion por el trabajador?

e LEg eficiente el desempeno del trabajador?

- et aseb et

| 20 | (El trabajador le brinda informacion precisa? =

NN INAVAREIEN Y
N2 SN2 NN

S SO P

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable Aplicable después de corregir [ ] f No aplicable [ ]

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado 26 de Junjo dg) 2019

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
aimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del erto Informante.
son suficientes para medir la dimension



