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RESUMEN

La eficacia de asistencia a los diferentes interesados y clientes, la competencia, el tiempo de
envio y entrega de los requerimientos de materiales para los proyectos de construccion,
edificacion estatal y privado, el servicio de ventas de productos eléctricos y accesorios a
nivel mundial tiene como caracteristica principal el ser un mercado competitivo, complejo
y dindmico por tal razén se dio a continuacion este problema: qué vinculo hay con la logistica
y el grado de calidad en el servicio respecto al procesamiento del abasto de la empresa
Géminis que se encuentra en la provincia-lca, fueron sustento de la investigacion que tuvo
el objetivo de determinar qué vinculo hay con la gestion logistica y el grado de calidad en el
servicio del proceso para el abastecimiento de mencionada empresa Géminis. Siendo del tipo
no experimental y de disefio descriptivo-correlacional. La poblacién y muestra fue de 197
unidades muéstrales que son nuestros usuarios y clientes, se elabor6 2 cuestionarios con su
perteneciente ficha técnica que fue permitida por el criterio de expertos y su confiabilidad:
la variable la logistica se evalto sus dimensiones: Almacenaje de pedidos, Transporte de
pedidos, Entrega de pedidos, y la variable respecto a la calidad del servicio evaluando sus
alcances: Fidelizacion, la capacidad de respuesta confiabilidad y teniendo en cuenta los

indicadores e items establecidos.

Se concluye; en este punto se determind que se da la relacion directa en medio de la Gestidn
Logistica en la Calidad del Servicio y sus respectivas dimensiones para el Proceso de
Abastecimiento en La Empresa Géminis, Ica, 2020. Se ve reflejado en la medida de relacion
con Rho Spearman de r= 0,907 y habiendo obtenido un p-valor<0,05, obtenidos mediante el
programa estadistico SPSS (Statical Product and Service Solution); conjunto de
herramientas disefiadas para el tratamiento de analisis de datos.

Palabras claves: Calidad de Servicio, Gestion Logistica y Abastecimiento.
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ABSTRACT

The efficiency of assistance to the different interested parties and clients, the competition,
the shipping and delivery time of the material requirements for construction projects, state
and private building, the sales service of electrical products and accessories worldwide has
as The main characteristic being that it is a competitive, complex and dynamic market, for
this reason this problem occurred: what is the link with the logistics and the degree of quality
in the service regarding the processing of the supply of the Geminis company located in the
province -Ica, supported the investigation that had the objective of determining what link
there is with logistics management and the degree of quality in the service of the process for
the supply of said Geminis company. Being of the non-experimental type and descriptive-
correlational design. The population and sample was 197 sample units that are our users and
clients, 2 questionnaires were elaborated with their corresponding technical sheet that was
allowed by the criteria of experts and their reliability: the logistics variable was evaluated its
dimensions: Storage of orders, Transport of orders, Delivery of orders, and the variable
regarding the quality of the service evaluating its scope: Loyalty, the ability to respond,
reliability and taking into account the indicators and established items.

It concludes; At this point, it was determined that there is a direct relationship between
Logistics Management in the Service Quality and their respective dimensions for the Supply
Process in The Geminis Company, Ica, 2020. It is reflected in the relationship measure with
Rho Spearman of r = 0.907 and having obtained a p-value <0.05, obtained through the
statistical program SPSS (Statical Product and Service Solution); set of tools designed for

the treatment of data analysis.

Keywords: Quality of service, Logistics Management and Supply.
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1.1 Realidad Problematica

De acuerdo con el anélisis empresarial actual de las compafias que brindan el servicio
de ventas de productos eléctricos y accesorios en el mundo se identifica siendo diverso,
expeditivo, sobre todo, altamente competidor. Las preferencias han variado a gran escala
y gracias a que progresivamente se elimina la valla internacional, al dia de hoy las
empresas de Colombia llegan a competir con otras procedentes de Japon. Asi lograr
mantenerse en el medio competitivo, no siendo suficiente el tener calidad y expectativas;
necesariamente tenemos que pasar las expectativas del mercado y poder lograr resultados
potenciales. Es necesario que las empresas renuncien los pardmetros y modelos
arraigados y obligarse avanzar hacia adelante en busca de las gestiones integrales de las
distintas técnicas de los servicios internos. La gestion integral de todos los elementos y
ocupaciones que brinda la movilizacion de un producto o servicio a partir de su estado
como materia prima culminando con su llegada al usuario final es llamado cadena de
suministro o abastecimiento.

Al ser consciente de esto, las empresas cada dia reflexionan y concientizan sobre lo
importante de uno de los procesos que forma parte de la cadena de suministros: el
abastecimiento (source) de la empresa que nos dirigimos al departir de logistica, se
cuestiona extensamente en la clasificacion de los medios de distribucion dejando de lado
una técnica clave que es también el abastecimiento. Una eficaz gestion de adquisiciones
0 abastecimiento es un componente primordial para lograr el valor agregado necesario

para los usuarios y mucho mas para la empresa ya que da ahorro en gastos.

Figura 1: Variacion anual de PBI

: .. B

2015 2020 | 20T ip)

EToial = Edfcacikonns Ohras Chviles = SErdacias Hsnoados

Fuente: Libro 2021, Colombia (Daviviendas corredores)
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La empresa GEMINIS a cargo del sefior Fernando Israel Chanco Escate, brinda los
servicios de productos y servicios eléctricos, labores en sistemas de media y baja
tension, sistemas de distribucion y utilizacién, para empresas publicas y privadas.
Unas de las dificultades mas importantes que se dan en empresas de este rubro se
encuentra en su eficacia de servicio hacia diferentes clientes tanto de empresas
locales y provinciales de Ica, la competencia, el tiempo de envio y entrega de los
requerimientos de materiales para los proyectos de construccidn, edificacion estatal
y privados, asi como de las necesidades de demanda de viviendas de los hogares de
nuestra jurisdiccion, asi como la calidad de los materiales y productos requeridos una
gran dificultad y diferencia entre las empresas asi como el costo y el stock de
almacén. Los usuarios y empresas siempre estan en la busqueda del mejor servicio y
calidad de productos eléctricos y accesorios teniendo en cuenta la vanguardia de la
tecnologia y busque de ellos, productos y materiales que accedan complacer las
carencias y requerimientos de nuestro clientes y esto generaria la fidelizacion y la
sostenibilidad de la empresa, con una evolucion y desarrollo permanente de la
empresa teniendo en cuenta la planificacién y el modelo de gestion que se aplique de
acorde a nuestro tiempos sostenible y sustentable, un modelo de gestién logistica ya
si se buscara aumentar la calidad del servicio de abastecimiento de la empresa
Géminis y asi garantizaremos la rentabilidad de la empresa. Ademas, se visiona la
expansion y comercializacion de nuestros productos a toda nuestra region de Ica. Que
involucre una mejor atencion y calidad del servicio en los responsables de la

atencion, distribuidores, almacén, proveedores entre otros.

Figura 2: Supply Chain - SC

Representacion de una cadena de suministros (supply chain- SC)

Proveedorde  |Proveedor de primer]
segundo nivel nivel

Cliente segundo

. Cliente final
nivel

Empresa Cliente primer nivel

Sentido “aguas Sentido “Aguas
ariba abajo”
(upstream) (downstream)

Fuente: Cadena de suministros y exportadores.
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Estas problematicas generan la necesidad de instaurar gestion logistica ayudando asi a
incrementar calidad en el servicio en cuanto al proceso de abastecimiento de la
mencionada empresa de ventas de productos y accesorios eléctricos para instalaciones
de domiciliaria e industriales de baja y media tensién. Logrando asi el incremento y
mejora de sus utilidades e impacto en la sociedad.

En la empresa sea logrado establecer que sus diversas técnicas de gestion de provision
son desarrolladas en informalidad, esto quiere decir que se realizan sin un debido
procedimiento que sea realizado de manera clara. A la vez se identifica que la asociacion
no tiene un debido recurso estratégico de gestion, mucho menos ha tenidos en
consideracién un estandar de gestion del servicio en cuanto a la provision en la venta de
servicios o productos.

Teniendo en consideracion, el enfoque de alto crecimiento la indicada empresa decidid
orientar todas sus energias en cuanto a la mejorar del area de abastecimiento, la cual tiene
una correlacion claramente de frente con el sector de almacén, atencion,

comercializacion y distribucidn, la cual genera la mayor parte de sus ganancias.

Figura 3: Gestion de la Cadena de Suministros

Gestion de la Cadena de Suministros (SCM)

Proveedor Proveedor Empresa Distribuidor Cliente final

EBI dsi gRM CRM

= I -

Inbound

Qutbound

-

DGISTICA INTEGRADA

Logistica de Logistica Interna Logistica de Distribucion
Abastecimiento

) - PCP - Sistena de
- Sistema de - matgrial handling distribucion

abastecimiento

stock - transporte
- transporie

Fuente: Asociacion de Comercio Internacional

En la actualidad la empresa no tiene politicas claras de compra de materia prima, asi
como la eleccion de los diversos proveedores, no teniendo el stock imprescindible de
seguridad en cuanto a sus reservas, asi también existen diversas adquisiciones en una 7

dias de pequefias sumas de dinero, asi como minimos articulos, lo cual ocasiona pérdidas
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de tiempo relevante, costo abrumadores hacia la organizacién, resultando con ello

ineficiencia anual en los costos con el fin de establecer a la empresa de hasta un 70%.

Por otro lado, los vendedores de insumos y servicios eléctricos, en cuanto a los sistemas
de baja, media tension, asi como los sistemas de distribucion, no cuentan con un debido
proceso de eleccidn, apreciacion y negociacion, toda vez que existen varios que no se
desarrollan de manera frecuente, esto se refiere que se hacen diversas compras tan solo
con uno o dos pedidos en los distintos proveedores, siendo factible que se realice con un
solo proveedor. Siendo asi resulta indispensable y necesario elaborar una gestion de
proveedores por medio de diversos opiniones de seleccion, a fin de obtener una
significativa disminucion en los costos de las adquisiciones, como también en la
reduccion de los costos del transporte, disminuyendo significativamente el costo final en
cuanto a los inventarios, es por ello que la organizacion presenta perdida en un 25% de
utilidades pese que este es un menudo proyecto, como resultado de su total carencia de

gestion en las adquisiciones en el departamento de abastecimiento.

Figura 4: Gestion de Abastecimiento

Fragmentacion Integracion Integracion
1960 g parcial 1560 , total 19%0
1 I
Estudio de la demanda
Compras
Planificacion de pedidos

Administracion de materiales
Planificacion de produccion

Planificacion de materiales N
Almacenaje
Transporte =

Manipulacion de materiales- .
Inventano de productos acabados
Planificacion oe distribucion

Procesos de pedidos

Embalaje Industnal
Servicio al chente

Logestica integrada

' Distribucién Fisica

Fuente: Cadena de exportadores

Con la finalidad de afrontar su problematica se tuvieron que estudiar los procesos de
compras, con el objeto de delinear un progreso en su plan, como también podemos
denominar modelo de gestidn a fin que este sea realizado en la gestion de abastecimiento,
a fin de corregir lo antes mencionado, basdndose esencialmente en establecer las
cantidades optimas 0 recomendables en cuanto a los materiales requeridos, asi como el
tiempo entre los pedidos y finalmente las elegir los principales vendedores a fin de

proveer con insumos.
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Figura 5: Diagrama de Ishikawa

CALIDAD DE
PRODUCTO

STOCK DE
PRODUCTOS

PROVEEDORES

Marcas y costos Incumplimiento No se cuenta con

diferenciados de entrega el # de productos
——— ———————————) | ———
Falta de

Productos no
solicitados

Tiempo de vida

organizacion de
de los productos g

los productos

INSATISFACCION DE LA
CALIDAD DE SERVICIO

No se cuenta con Falta de manejo Falta de Vehiculos
plan estratégico del CARDEX a disposicién
——— —— ——

Falta de manual Falta de Fa!ta de
de procedimientos supervision capau.tacmn a
servidores
PROCESOS DE GESTION DE LOGISTICAY
ATENCION ABASTECIMIENTO TIEMPO DE
ENTREGA

Fuente: Perteneciente a la investigacion.

Informacién encontrada en el Diagrama de Ishikawa

En la ilustracion, se sefiala que, en el departamento de abastecimiento de la empresa
GEMINIS de Ica, los problemas principales que presenta son los siguientes:

Calidad de productos: Marcas y costos diferenciados, Tiempo de vida de los productos
Proveedores: Incumplimiento de entrega, Productos no solicitados.

Stock de productos: No se cuenta con el numero de productos, no hay organizacion de
productos dentro del almacén de la empresa.

Procesos de atencion: Falta de manual de procedimientos, No se cuenta con plan
estratégico.

Gestion de abastecimiento: Falta de supervision, Falta de manejo del CARDEX.
Tiempo de entrega: Falta de Vehiculos a disposicion, Falta de capacitacion a

servidores.
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Diagrama de Correlacion
El diagrama de correlacion representa el vinculo de una variable en relacién con otra,
del diagrama de Ishikawa, esto definird si el problema existente es por los clientes
insatisfechos de la calidad del servicio brindado por la empresa GEMINIS de Ica.
Los motivos primordiales para desarrollar en la matriz de correlacion son:
Marcas y costos diferenciados
Tiempo de vida de los productos
Incumplimiento de entrega
Productos no solicitados
No se cuenta con el numero de productos
Falta de organizacion de los productos en el almacén de la empresa.
Falta de manual de procedimientos
No se cuenta con plan estratégico
Falta de supervision
Falta de manejo del CARDEX
Falta de Vehiculos a disposicion
Falta de capacitacion a servidores

Tabla 1: Causas de la Matriz de Correlacién

CAUSA | DEFINICION

Cl Marcas y costos diferenciados

C2 Tiempo de vida de los productos

C3 Incumplimiento de entrega

C4 Productos no solicitados

C5 No se cuenta con el nimero de productos
C6 Falta de organizacion de los productos en el almacén de la empresa.
C7 Falta de manual de procedimientos

C8 No se cuenta con plan estratégico

C9 Falta de supervision

C10 Falta de manejo del CARDEX

Cl1 Falta de Vehiculos a disposicién

C12 Falta de capacitacién a servidores

Fuente: Perteneciente a la investigacion.

En la Tabla 1, se establece y ordena las causas fundamentales que se ponderaran en la

matriz de correlacion.
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Tabla 2. Matriz de Correlacion

Factor c2|c3|calcs|ce|c7|cs|colcCio|cil]cCi2]| Puntaje %
Ponderado

11]o0o]1]1]3]0 0| 5 15 5%

0o l1[1]1]1][3]1 0 [ 3 14 4%

0 5 5[ 3[3[1][3]5 5 [ 5 35 11%

0[5 3[3[1[3][3]5 1] 3 28 9%
1|53 5]1]1]3]+5 0[5 30 9%
1]13[3]5 5/ 3[3] 3 0[5 31 10%
1]3]1]1]s5 3[3] 1 0| 5 24 7%
1]1]3]1]3]3 5 [ 1 0[5 24 7%

\ 3/3[3[3]3]3]s5 5 0 | 5 36 11%
\ 1]5]5[5[3[1]1 0 [ 5 31 10%
Cl11 o[5[1[ofofo]o 1 7 2%
\ 3|/5|3[5]|5]|5[5]5 47 15%
TOTAL: 322 100%

Fuente: Perteneciente a la investigacion.

Se realiz6 la valoracion a través de la herramienta de Pareto, por el cual se desarroll6 la
matriz de correlacién; considerando los valores siguientes: relacion fuerte = 5, relacién
media= 3, relacion débil = 1y no existe relacion =0

En la Tabla, se determinan las probables causas que inciden con mayor frecuencia en el
problema principal. Se determind el puntaje para causa, con su respectiva ponderacion;
obteniendo un puntaje de mayor correlacion para las causales:

Falta de capacitacion a servidores (47).

Falta de supervision (36).

Incumplimiento de entrega (35).

Falta de organizacion de los productos en el almacén de la empresa (31).

Falta de manejo del CARDEX (31).

Cuadro de tabulacion de datos
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Tabla 3: Tabulacién de datos

FRECUENCIA FRECUENCIA %
DESINIEEh ORDENADA ABSOLUTA ACUMULADO
Faltg de capacitacion a 47 47 15%
servidores
Falta de supervision 36 83 26%
Incumplimiento de entrega 35 118 37%
Falta de manejo del o
CARDEX 31 149 46%
Falta de organizacion de los
productos en el almacén de la 31 180 56%
empresa
No se cuenta con el nimero 30 210 65%
de productos
Productos no solicitados 28 238 74%
No se cuenta con plan o
estratégico 24 262 81%
Falta dfe manual de 24 286 89%
procedimientos
Marcas y costos o
diferenciados 15 301 93%
Tiempo de vida de los 14 315 98%
productos
Ffalta d_e _\/ehlculos a 7 322 100%
disposicién
TOTAL 322

Fuente: Perteneciente a la investigacion.

En la Tabla 3, se observa la frecuencia ordenada de cada una de las causas probables,

determinadas como el nivel de vinculo que tiene cada una respecto al problema

principal; pudiendo determinar su porcentaje acumulado, partiendo de las causas que

poseen un mayor grado de correlacion hasta las que poseen un menor grado de

correlacién.
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Figura 6: Diagrama de Pareto

DIAGRAMA DE PARETO

50 T 120%
+ 100%
1 80%

1 60%

FRECUENCIAS

T 40%

PORCENTAJES ACUMULADOS

T 20%

. u u u u u = u = = = =%

CAUSAS

mmm FRECUENCIAS ~ e=O==PORCENTAJES ACUMULADOS

Fuente: Perteneciente a la investigacion.

De la informacién de la tabla 3 en la figura 6, se analiza y se observa que en el presente
diagrama las causas que alcanzan el 80% de los problemas principales de la empresa
son: falta de vehiculos a disposicion, tiempo de vida de los productos, marcas y costos
diferenciados, falta de manual de procedimientos, no se cuenta con plan estratégico,
productos no solicitados, no se cuenta con el nimero de productos, falta de organizacion
de los productos en el almacén de la empresa, falta de manejo del CARDEX,

incumplimiento de entrega.
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A continuacién, se procede a desarrollar la estratificacion estructurando las causas por
operaciones, con el fin de determinar cuales son las causas y el impacto en cada una de
las operaciones. En esta oportunidad, se va a considerar cuatro operaciones: Procesos,

Abastecimiento, Gestion Organizacional y Capacitacion y Calidad del Servicio.

Tabla 4: Estratificacion

DEFINICION FRECUENCIAS OPERACIONES

Tiempo de vida de los 14
BiRHEGI PROCESOS
Falta de manual de

D 24
procedimientos
Marcas y costos diferenciados 15
Incumplimiento de entrega 35
Productos no solicitados 28
No se cuenta con el nimero 30
de productos ABASTECIMIENTO
Falta de vehiculos a
disposicion 7
Falta de manejo del 31
CARDEX
No se cuenta con plan .
estratégico & GESTION
Falta de supervision 36 ORGANIZACIONAL
Falta de organizacion de los
productos en el almacén de la 31 CAPACITACION DEL
empresa________ PERSONAL
Falta de capacitacion a 47
servidores

Fuente: Perteneciente a la investigacion.
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Figura 7: Diagrama de Estratificacion
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Fuente: Perteneciente a la investigacion.

Tabla 5: Alternativas de solucion

CAPACITACION DEL
PERSONAL

CRITERIOS

ALTERNATIVAS TOTAL

Competitividad | Costos | Tiempo | Aprovisionamiento
Mejora de procesos 1 1 1 1 4
Mejorar el sistema
de gestion de 2 2 2 2 8
Abastecimiento
Implementar un
Sistema de gestion 1 1 1 2 5
organizacional
Capacitacion del
personal en
atencion al cliente y 2 2 1 1 e
calidad del servicio

No adecuado (0) Adecuado (1) Muy adecuado (2)

Fuente: Perteneciente a la investigacion.

De la Tabla 4 y Figura 7, se determinaron las causas estructuradas por operaciones;
estableciendo que la operacion de Abastecimiento impacta directamente con un total
de frecuencia de 146, la operacion de Capacitacion del Personal con una frecuencia
de 78, la operacién de Gestion Organizacional con una frecuencia de 60 y finalmente
la operacion de Procesos con una frecuencia de 38. La estratificacion nos permite
fijar que las operaciones de Abastecimiento necesitan que se tenga mayor atencion.
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En la Tabla 5, Se analiza y se observa en la presente tabla de alternativas de solucion
frente a la problematica identificada como son: Mejora de procesos, Mejorar el sistema
de gestion de Abastecimiento, Implementar un Sistema de gestion organizacional,
Capacitacion del personal en atencién al cliente y calidad de servicio. Y de acuerdo a la
sistematizacion se establece que la solucion priorizada es: Mejorar el sistema de gestién
de Abastecimiento, por tal razén establece el andlisis de la variable y la calidad del
servicio ya que genera una dependencia de causalidad, a un buen sistema de gestion de

abastecimiento generar una buena atencion al cliente con calidad de servicio.

Tabla 6: Matriz de Priorizacion de problemas

9
G
§
& 0 é’v w‘@ @
¢ d’o o\ &/ & 5/ ¢ ¢ y
3,:3 QQQ O)[/ /\Q/ V€0 \/\\ OQ’VQ/ ) (/’\0 (yg\ \0?9 '60/
9 QQ, OQ’ @ 0 ¢ &/ v V«Y & &
§ OQ’ g/ 4 £ ¢ v é& 3 (y\} & O
¢ &/ € § & /8 ;
X § g 0 NEYE o
& (Y\/ 4 NS o ¢ 3
VQO q &/ $ L (90\
0/\0 /\V(y N
$
o
PROCESOS 2 2 1 1 MEDIO 8 | 1% | 7 5 3 Mejora de procesos
ABASTECIMIENTO e 3 ATO | o | ww | 8 | 1 | o | Memrelsmace
gestion de Abastecimiento
GESTIONORGANIZACIONAL | 2 | 2 | 1 1 MEDIO | 8 | 1 | 6 | & | 4 |MPemenarnSsenace
gestion organizacional
) Capacitacion del personal en|
CAPACITACION Y Y L "
CALIDAD DEL SERVICIO 2 2 1 2 MEDIO | 10 | 2% | 7 0 2 |atencional clleqtg y calidad
de servicio
TOTAL PROBLEMAS 10 10 6 1 46 | 100%

Fuente: Perteneciente a la investigacion.

En la Tabla 6, se analiza y se observa y analiza la matriz de priorizacion de problemas,
se considera la sub division de aspectos o areas de empresa GEMINIS que tienen
relacion a la problematica, el grado de criticidad, el numero total de problemas y su
respectiva tasa porcentual, para si considerar las medidas a tomar frente a la
problemética basada en la variable de estudio calidad del servicio.
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1.2 Trabajos Previos
1.2.1 Antecedentes Nacionales

CUEVA E. Y REYNA A. (2020) investigaron sobre “Propuesta de un modelo de
gestion logistica articulado a un sistema integrado de gestion, aplicable a pymes
manufactureras de productos primarios de madera en el Peru”, realizado en la
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas (UPC) llegando a la siguiente
conclusion:

Hallaron que los problemas relevantes de las empresas encuestadas se encuentran en
la falta del lapso determinado a fin de recibir sus productos, asi como la ineficiente
calidad de la materia prima, asi también se presentan dificultades en el despacho que
principalmente es el precio de la movilidad, la elaboracion de documentos
correspondiente.

En cuanto al modelo de gestion trazado da lineamientos para permitir la fluidez y
sencillez de los procesos, asi como la exactitud en cuanto a la informacion que afecta
el area de logistica, logrando con ello procesos logisticos precisos y practicos,
garantizando con ello un nivel elevado del servicio al cliente, asi como medir o
conocer la confiabilidad hacia los proveedores, a fin de asegurar un no
desabastecimiento, proponiendo mejoras continuas basados en el control y anélisis
de indicadores.

Las bibliografias de la investigacion fueron validadas, en cuanto a su cantidad de las
fuentes y su antigliedad, se revisaron un aproximado de 60 fuentes bibliogréaficas,
entre estos encontramos articulos cientificos, informes de diversos entidades publicas
y privadas, paginas web, entre otros. Que realizado un conteo se obtuvo un total de
103 fuentes bibliograficas, en las que se encontraban 41 articulos cientificos y 11
articulos. Por ultimo, se tuvo en consideracion la antigiiedad de la literatura que el
71% de estas fueron divulgadas dentro de los recientes 5 afios esto quiere decir desde
2009 al 2014, el 29% faltante tiene una antigiiedad por encima de los 5 afos.

En cuanto al juicio de expertos permitié validar la hipotesis determinada de la
investigacion, habiéndose logrado obtener que la técnica de gestion realizada se
encontraba estructurado de forma ordenada y légica, dicho modelo desarrollado
resuelve la problematica, en base a la informacion primaria obtenida, asimismo

alcanza a los diversos procesos que aseguran el éxito del modelo ante indicado,
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indicadores formulados que fueron muy relevantes en el control y la medicion del
modelo; lo cual es adaptable en MIPYMES, agregando a su vez valor al modelo
tradicional de gestion.

El proyecto examina posibles repercusiones en la técnica de gestion, que pueda
causar en las extensiones sociales, economicas, ambientales y legales de la empresa.
En cuanto al resultado del llenado de la matriz revelan claramente que el modelo de
gestion impresiona en su mayoria en las dimensiones sociales y econdmicas,
tolerando de este modo la hipétesis planteada, con lo que se esgrime que el modelo
cumple con un componente de la hipétesis.

Los especialistas coinciden en indicar que los stakeholders tienen impactados en su
disposicion de mayor indole social estos son los trabajadores, en razon que los
factores evaluados son del clima laboral, desarrollo profesional, generacion de
empleo, y finalmente la calidad de vida, en un segundo orden se hallan lo propietarios
de las empresas quienes son perjudicados en el aspecto econémico al incrementar el
resultado EBITDA, la contribucion al PBI y la productividad, esto quiere decir que
el modelo esté orientado a aumentar los beneficios de sus primordiales interesados

en las empresas, como son los trabajadores y el empresario.

CLAUDIA, A. (2018) investigo sobre “EL SISTEMA LOGISTICO Y SU EFECTO
EN LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA EMPRESA GARCIA E.L.R.L” realizado
en la Universidad César Vallejo de Trujillo llegando a la conclusion.

En cuanto al sistema logistico este admite el control en el &rea de inventario, en los
procesos de compra — almacén, al no haber establecido la empresa un sistema
logistico eficaz esto repercute en la calidad del servicio que se ofrece, por cuanto
hemos estudiado y evaluado la satisfaccion del cliente este puede ser medido o
calculado teniendo en consideracion la rapidez o celeridad del servicio, calidad de

equipos, valor agregado, servicio post venta.

SALAS, E. (2016) por su parte investigo referente a la “Gestion logistica para
mejorar la calidad de servicio en la tienda comercial CAT, Independencia,
2016 realizado en la “Universidad César Vallejo” llegando a la conclusion:

Su principal objetivo determinG que la gestion logistica optimiza la calidad de
servicio en el negocio de CAT, Independencia, 2016. Su metodologia fue de tipo

aplicada, disefio pre experimental, su poblacion fue el total de datos numéricos del
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centro comercial en cuanto a su gestion logistica y su la calidad del servicio. En
cuanto a la muestra fue las 12 semanas comprendidas entre Julio a Setiembre, técnica
utilizada fue observacional y analitico en los documentos, la herramienta que se
plasmé en formatos de recopilacion de datos. En cuanto a la validez del indicado
instrumento fue a través de expertos. El analisis de documentos se realizé a traves
del programa estadistico SPSS version 20, presentandose los datos numéricos

cuantitativos, para luego ser analizado e interpretado los resultados obtenidos.

TRUJILLO, C. (2016) realizo el estudio de investigacion titulado “Gestidn logistica
para mejorar la calidad de servicio en la empresa Corporacion Grupo Trujillo
S.A.C, Puente Piedra, 2016.” Realizado en la Universidad César Vallejo llegando
a la conclusion:

Su problematica giro entorno a la baja calidad de sus servicios de la empresa, por la
inadecuada o indebida gestion logistica ocasionando una incorrecta administracion o
manejo de inventarios, asi como el almaceén, el cual origino diversos reclamos por
los clientes, al no habérseles entregado el pedido completo y fuera del tiempo
requerido. La investigacion logro el objetivo planteado, el mismo que logro resolver
que la gestién logistica incrementa la calidad del servicio. La averiguacion fue de
modelo aplicado, la técnica utilizada fue el “hipotético — deductivo™, disefio “cuasi
experimental”, enfoque cuantitativo. La herramienta fue validada a partir del criterio
de jueces conocedores. En la representacion de los datos obtenidos y su posterior
interpretacion se empled el software estadistico SPSS. Con las consecuencias
siguientes, la calidad del servicio progreso en 21%, con ello se ratifica la hipétesis
general en cuanto a que la Gestién Logistica optimiza la Calidad del Servicio en la
empresa Corporacion Grupo Trujillo S.A.C.

GUZMAN, J. y CHAMBI, H. (2020) realiz6 el estudio de investigacion titulado:
“Propuesta de un modelo de éxito en gestion logistica para las medianas empresas
del sector plastico de Lima, Peru, basado en la gestion por procesos y buenas
practicas ingenieriles del sector” realizado en la Universidad peruana de Ciencias
Aplicadas, facultad de ingenieria programa académico de ingenieria industrial de la
Ciudad de Lima.

Con las siguientes conclusiones:

31



En cuanto al almacenamiento de los productos en las distintas etapas de produccién
se concluyo que de los tipos de almacenes utilizados el que mas predominaba en la
cadena de suministro de estas empresas es el almacén de materias primas, ya que el
100% de empresas encuestadas tienen uno. Esto se debe a que en la mayoria de los
casos consideraron que la disponibilidad de estos materiales garantizaba en gran parte
cumplimiento de los pedidos de su cliente. Ademas, debido a la estrategia de
inventarios, que manejan el almacenar la materia prima es fundamental. Por otro
lado, el 22% poseian almacén de productos en procesos para garantizar el flujo
continuo de produccién.; y el 78% de las empresas contaba un almacén de productos
terminados, segun la informacion recopilada, la gran cantidad de casos las empresas
suelen utilizar como un almacén transitorio con un espacio muy limitado, ya que los
productos se producen para entrega inmediata y no permanecen mas de dos dias
almacenados.

En cuanto al sistema de comercializacion empleado dentro de la cadena de suministro
se concluyo que tipo de sistema que predominaba en estas empresas, por ser un factor
clave para el gusto del cliente, es el sistema de distribucion propio. De acuerdo a lo
indicado por el gerente de las empresas encuestadas es necesario saber como
garantizan la calidad de la entrega de sus productos al cliente. Adicional otras de las
razones de tener un sistema de distribucion propio, es la forma en que se adapta al
volumen y frecuencia de despacho que manejan, y que garantiza el servicio flexible
que sus clientes demandan.

En cuanto al sistema de gestion logistico por KPI’S, de acuerdo a las encuestas, se
puede concluir que el 78% de las empresas utilizan KPI’S para evaluar su
rendimiento en las diversas etapas de la cadena de suministros. Esto indica que en el
sector plastico estd completamente concientizado a la relevancia de KPI'S para la
gestién de sus procesos, ya que un factor fundamental para medir rendimientos y
evaluar las mejoras implementadas continuamente para generar mayor valor para el
cliente. Entre los s indicadores mas empleados por las medianas empresas estan: el
Porcentaje de entregas a tiempo que es el KPI utilizado por las empresas en un 100%.
Debido a que los especialistas de las empresas consideran a esta variable como la
mas significativa e influye en la decision final de compra del cliente; el Nivel de
Cumplimiento de entregas a clientes y los costos logisticos con un 78%. En los datos
recopilados se pudo concluir que ambos son fundamentales para garantizar la

rentabilidad de la empresa y hacer méas competitivo el producto que se ofrece.
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Al evaluar los primeros items que podrian afectar al modelo de impacto, y cruzarlos
entre si, pudimos obtener puntajes que al promediarlos podriamos notar la clase de
interaccion que habia entre ellos. En un primer momento, se identificé que solo dos
de los factores que podrian afectar al modelo tenian alto impacto y alta dependencia
y la gran mayoria no presentaba ni alto impacto ni dependencia. Por ende, se siguid
analizando el modelo y evaluando las posibles variables que surgirian, después de
una investigacion se encontraron nuevos factores y areas que se verian afectadas y se
genero una nueva evaluacion. Por tanto, se concluye que nuestro modelo de impacto,
no solo ayuda a identificar variables sino también detectar que no se estan evaluando
las correctas para que el modelo siga en constante mejora. Por otro lado, durante la
implementacion del modelo surgiran nuevas variables y podra evaluarse como estas
impactaran al modelo logistico.

Dentro de la primera evaluacion de impacto que se realizd para el modelo logistico,
se pudieron obtener dos variables dentro del area de “Variables Activas”, esto
significa que dichas variables representan un alto impacto dentro del modelo pero
representan poca dependencia 0 no son tan afectadas por las deméas variables
evaluadas; es decir, tanto la trazabilidad del producto dentro de la cadena de
suministros como la evolucion en los métodos de trabajo son decisivas para obtener
mejores resultados. Por tanto, se deseamos mejorar el modelo o repotenciarlo,
debemos otorgar la mayor cantidad de capital humano o recursos en estas variables,
ya que podran ayudar a la evolucion de las demas variables entrelazadas.

Por otro lado, dentro de la evaluacion de la matriz de impacto que se realizé para el
modelo logistico, se obtuvieron obtener tres variables dentro del area de “Variables
Reactivas”, esto significa que dichas variables representan poco impacto dentro del
modelo pero que son muy dependientes del comportamiento de las demas variables
que se evallen; es decir, tanto reduccion de los costos dentro de la cadena de
suministros, maximizacion del uso de recursos como aumento de la eficiencia de las
operaciones se ven afectadas por el nivel de interés que se le den a las otras variables.
Por tanto, para evaluar el impacto negativo o positivo de algin cambio o reforma que
se realice dentro de las empresas, estas variables necesitaran ser muy bien evaluadas
para minimizar los riesgos de que dichas medidas afecten mas de lo que favorezcan
al modelo.

Por ultimo, dentro de la evaluacion de la matriz de impacto que se realizo para el

modelo logistico, se obtuvieron dos dreas mas, “Variables Criticas” y las “Variables
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1.2.2

Inertes”. Las variables criticas presentan alto impacto y alta dependencias; es decir
que, si buscamos mejorar el modelo, debemos otorgar mayores recursos a estas
variables, ya que ayudaran a las demés variables a evolucionar; sin embargo, si se
modifican otras variables, estas también deberan ser evaluadas, ya que se podria tener
conciencia o mitigar los riesgos en caso de que estas variables se vean afectadas

negativamente.

ANTECEDENTES INTERNACIONALES

DIAZ C. (2017) realizo el estudio de investigacion titulado:
“Propuesta de mejora a la gestion de abastecimiento para la empresa ancora
CHILE S.A.”, investigacion desarrollada en la Universidad Austral de Chile-
MONTT, se concluye: Se constata la efectividad de dos variables en la aplicacion de
la categorizacion ABC: criticidad del insumo en el proceso productivo y volumen de
ventas, por lo general Unicamente la variable volumen de ventas es utilizada a fin de
ordenar los pedidos principales en una averiguacion de gestion de registros, pero en
el presente caso del estado inicial del elemento interviene en dicho ordenamiento.
Siendo asi los materiales debieron ser seleccionados teniendo en consideracion su
criticidad, esto quiere decir, cuando el producto falta, interrumpe el proceso
productivo entregado, generando insatisfaccion, en el estudio no solo se utilizaron
productos de tipo A, asi mismo productos B y C, resultando de ello 119 productos
criticos.

En cuanto al objetivo de los problemas del inventario podemos considerar el
minimizar los costos esperado y totales del sistema sometidos a la limitacion de
satisfacer la demanda. Se evidencio en el estudio que el costo de ordenar influye méas
en los costos totales. Lo cual dependerd de diversos factores, pero el tiempo
transcurrido en la preparacion de la mencionada orden crea mayor impacto, debido a
que numerosas personas intervienen en el proceso, por ello las horas hombre que se
utilizan incrementan los costos. Por otro lado, los excesos de las 6rdenes de compra
efectuadas en las empresas crean ineficiencia en el procedimiento mencionado. La
empresa en estudio sus costos de ordenar recaen en $2.114.923 al afio, lograndose
reducir a $264.506.

El dominio e influencia en cuanto al criterio calidad y costo, determinan a los

proveedores mejor o sobresalientes evaluados partiendo del método multicriterio
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Fuzzy AHP. Esto es gracias a que los descuentos por cantidad de productos
benefician de forma muy significativa los costos totales, mejorando el método de
eleccion de abastecedores, como también mejoran su gestion y el método de
aprovisionamiento de la organizacion. En cuanto a los proveedores eficientes por
cada familia fueron: Microtec, EECOL, Rodastock, Milan Fabjanovic y Otero.

Produjo un gran impacto la utilizacion de métodos y herramientas encaminadas en la
mejorar de la gestion de los proveedores demostrandose en los costos logrados en el
Procedimiento de Mejora, logrando mayor disminucion de costos. Presentando 3
propuestas para la mejora, la primera sobre la gestion del inventario, reduciendo
costos totales en 3,9%, lo que representa $1.717.725, la segunda la gestion de
inventarios, afiadiendo a los proveedores disminuyendo el 19,98% lo que representa
$7.084.072, la tercera partiendo del mejoramiento de la gestion de inventarios, los
proveedores y los procesos se pueden disminuir significativamente los costos
anuales, consiguiendo asi reducir a $8.909.645, lo que representa un 20,22% en la

situacion actual.

ARROYO, R. (2016) realizo el estudio de investigacion titulado: “Problemas en la
gestion de la cadena de suministro en las pymes de la construccién”: Investigacion
desarrollada en la escuela técnica superior de ingenieria D"EFICACIO de valencia
Ilego a la siguiente conclusion:

Al existir diversos tipos de investigacion, sobre los distintos requerimientos de los
usuarios, inmediato a los vinculos alternos, la variedad e indecision de la solicitud,
ocasiona que mantener puntos de vista Lean no es lo mas adecuado y correcto en la
cadena de suministro. Para Agile se puede conseguir ventajas competitivas
atendiendo los deseos de un extremo significativo de la demanda, por ello Agile tiene
como base brindar productividad en las elevadas categorias de servicio, mediante la
personalizacion y flexibilidad, teniendo consigo el logro de costes aceptables o
admisibles como objetivo secundario.

Concluyendo sobre las dos filosofias de Lean y Agile, estas son adaptables en
cadenas de suministro las mismas que brindan diversos hoyos en el rubro de la
edificacion.

En cuanto a la logistica de edificaciones, esta tiene una gran relevancia que no
siempre es reconocida. En cuanto a la entrega de materiales en obras, estas estan

sujetas a una continua edificacion de forma que se disminuya al limite menor la
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manipulacion, movimiento de los materiales. Asimismo, cuando se inician las obras,
el nivel de asertividad de planes, asi como los contratos no son los adecuado o
convenientes para que con antelacion se requiera los suministros, hecho que
entorpece las compras. La temprana colaboracion de la etapa de disefio, con mas
compromiso en cuanto a la circulacion de datos referentes a los elementos obtendra
que la edificacidn tenga alta rentabilidad en la logistica.

El Just in Time aplicado en la edificacion esta no es fécil ni simple como se realiza
en otras instituciones, ya que existen dudas que es lo particular o caracteristico en la
edificacion, existiendo cambios. Para su uso se requiere de “buffers” que en parte
producen baja eficiencia

Se tiene que optimizar las relaciones, con la finalidad de cambiar de enfoques de
competicion a los de colaboracion o cooperacion, fue unos de los objetivos seguidos
a fin de optimar la gestion de cadena de suministro. Sobre este tema en particular se
han difundido diversas investigaciones respecto a Partnering, Alliancing o la Gestion
de la cadena de suministro (SCM). Concluimos que no existe algo que garantice
éxito, pero filosofias tienen que adaptarse a la situacion en particular.

Podemos indicar que todos los métodos en cuanto a optimizar o mejorar las
relaciones colisionan con la dificultad del reducido tiempo, asi como los escases de
prolongar la salida de funciones las que se producen en la edificacion, estos métodos
pareciera que Unicamente estan al alcance de limitados actores, teniendo recursos
suficientes, de este modo se podia realizar métodos de colaboracion una debida
eficacia. Esta claro que en su mayoria de este sector lo conforman pymes, lo que
dificultara a la colaboracién toda vez que necesitan recursos necesarios a fin de
solventar sistemas de apoyo a la colaboracion.

El uso y la implantacion de los mencionados métodos para la mejora de las relaciones
no ha sido desarrollado de manera permanente desde su creacion, por ello ha
soportado variaciones. Partnering fue impulsado significativamente en Gran Bretafia
desde la publicacién del informe Egan (1998), sin embargo, las diversas crisis en la
construccion en los dltimos tiempos trajeron consigo el decaimiento de su uso.
Alliancing fue usado en Australia, pese a ello su utilizacién no ha sido publicado.
Integrated Project Delivery surgi6 en los EE. UU (2006), hasta ahora no se conoce

su nivel de efectividad.
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La Gestion de la cadena de suministro (SCM) tiene como raiz la correlacion de
trabajo a extenso plazo, que tiene como fundamentacion la unificacion de los
procesos como la esencia del comercio que integran la cadena de suministro.

La ingenieria y reingenieria de los procedimientos son utilizados en los métodos o
filosofias, por ejemplo, IPD o Lean. Pese a la utilizacion de las mencionadas 2
técnicas, no adoptando ninguna filosofia, esta no se debe descartar a fin de la mejora

y optimizacién de la cadena de suministro.

ITZEL, T. (2016) realizo el estudio de investigacion titulado “INFLUENCIA DE
LA LOGISTICA DE DISTRIBUCION DENTRO DE LA CADENA DE
SUMINISTRO EN LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LA INDUSTRIA
FARMACEUTICA. CASO DE ESTUDIO” realizado en la Universidad Auténoma
de Tamaulipas llegando a la conclusion:

Se determind que los clientes poseen una Optima experiencia y percepcion sobre las
servidumbres de la organizacion; sosteniendo excelentes ventajas logrando que se
fortalezcan los competidores restantes, siendo esta su experiencia en el mercado, los
dindmicos negociaciones y convenio con la industria, capacidad de suministros, gran
infraestructura, financiera y econdémica. Esto genera que los clientes tengan una
Optima percepcion de la imagen de la organizacion, seguridad y confianza. La
compafiia tiene que tener en cuenta estas ventajas a fin de optimizar las deficiencias
que posee y de esta forma cumplir con sus propdsitos y metas, la empresa en estudio
no ha logrado llegar a sus objetivos de rentabilidad y ventas, pese a ello tienen que
realizar medidas correctivas, asi como mejorar continuamente sus técnicas,
principalmente en toda su logistica de distribucion; se hallaron ineficiencias que
deben de ser mejoradas y corregidas en el servicio de mostrador, el cual tiene una
gran relevancia, toda vez que si los clientes no observan un adecuada atencién y
servicio en el instante de la adquisicién o compra no regresaran al establecimiento.
Podemos concluir que fue factible establecer la importancia de la logistica de
reparticion en la cadena de suministro, en cuanto a la calidad del servicio, es
sumamente relevante e importancia, contando con una O¢ptima logistica de

repartimiento.

CANO, P. (2015) realiz6 el estudio de investigacion titulado: “Modelo de gestion

logistica para pequefias y medianas empresas” en Meéxico realizado en la
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Universidad Politécnica de Tlaxcala México, es un articulo cientifico indexado a una
revista cientifica, llegando a la siguiente conclusion:

La investigacion se basé en un tipo de gestion logistica en Pyme, verificandose las
variables de control en cada proceso logistico fueron los correctos. Con la finalidad
de la simplicidad de estas, es posible que esta empresa lo realicen, a fin de mejorar y
optimizar el desempefio logistico de la cadena de suministro. Es vital que en cada
una de las areas se aprovechen las diversas experiencias, conocimientos técnicos,
informacion de los clientes externos e internos, con la finalidad de desarrollar,
disefiar y diferenciar novisimos productos globalizados en los mercados actuales. En
cuanto a la Pyme estos pueden constituirse en parte de la red de proveedores y
clientes relacionados a grandes empresas, siempre en cuanto comprendan la nueva
dinamica en el funcionamiento del trabajo esquematico de “cadena global de
insumos” y también el esquema “paquete completo” en algunos de los bienes.

Al tener en cuenta este modelo permite los gestores de medianas y pequefias
empresas mexicanas al mejor desempefio logistico de la cadena de suministro,
también se optimiza la competitividad y con esta se puede enfrentar las adversidades
y retos de un mercado nacional y fuera del pais.

Las empresas con un desempefio logistico bueno, obtienen ventajas competitivas que
proporcionan un grado o nivel de servicio superior a los clientes, pese que es
sumamente provocador integrar las combinaciones de habilidades, recursos y
sistemas requeridos, a fin de obtener una logistica conveniente, cuando esto se
alcanza, es dificil que los competidores o antagonistas duplicardn el mencionado
desempefio que es integrado.

Las limitaciones halladas en la investigacion estan relacionadas por la cultura
empresarial de no prestar importancia al trabajo de las buenas préacticas, asi como
también la resistencia al cambio y por ultimo la implementacién de forma
colaborativa en la reingenieria de los procesos logisticos.

Para que se desarrollen posteriores investigaciones sobre el tema se sugiere algunas
lineas de investigacion:

1. Realizar la implementacion del modelo en Pyme de manufactura, a fin de
analizar y evaluar su pertinencia o no.

2. Valorar, asi como evaluar a cada variable y actor que participan en los
procesos internos, con la finalidad que se pueda aumentar la eficiencia productiva,

en cuanto a la administracién en cadena global de suministro.
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3. Evaluar e implementar el mencionado modelo en los diversos sectores
productivos.

La globalizacion de cadena de suministro y la apertura de los mercados requieren
cambios estructurales, teniendo la logistica un relevante papel protagénico. En la
actualidad lo clientes califican el valor agregado del producto, su calidad y la
disponibilidad en tiempo, es alli que es necesario realizar los procesos. Multiples
estudiosos tienen diversos tipos de gestion logistica a fin de incrementar la
competencia en el mercado, muchos de estos son muy ambiciosos en cuanto a las
medianas y pequefias empresas conocidas como Pyme, por su carencia de
conocimientos técnicos y una mala estructura formal, algunos mencionan referencias
indirectas en las salidas de informes interiores, lo cual acarrea una descomposicion
del método por la debilidad de relacion entre las zonas. Las Pyme en la ciudad de
México son el 4.2% de las empresas, generando el 31.5% de los empleos, aportando
el 37% del Producto Interno Bruto, es alli que tienen suma importancia fortalecer la
competitividad en el mercado. La presente investigacion estas disefiada para un tipo
ideal conceptual de gestion logistica para las Pyme, la cual dara un resultado
completo mediante la verificacion de las variantes inmersas en “procesos logisticos”,
con la finalidad de comprobar las variables de cada dimension plenamente

identificada, debiéndose utilizar el andlisis factorial.

ARCE, S. (2015) realizé el estudio de investigacion titulado “Identificacion de los
principales problemas en la logistica de abastecimiento de las empresas
constructoras bogotanas y propuesta de mejoras” realizada en la Pontificia
Universidad Javeriana en la facultad de ciencias econdmicas y administrativas
carrera de administracion de empresas de Bogota, llegando a la siguiente conclusion:
La clave del éxito a fin de conseguir resultados en las empresas que efectian la
integracidn de su cadena de suministros es la administracion efectiva y eficiente del
flujo de productos, informacion y dinero.

El proceso logistico de gestion logistica de abastecimiento es vital en la cadena de
suministros de la empresa, teniendo en cuenta el Modelo SCOR, que se inmiscuye
en procesos y aspectos criticos, siendo estos la compra de los materiales y la
infraestructura de actividad. Temas muy sensibles del mismo modo como la
certificacion de calidad del proveedor y sus contratos con aquel, atravesando por la

recepcion e inspeccidn hasta llegar al almacenamiento del material.
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En Colombia el sector de construccion es una actividad dindmica, la cual contribuye
relevantemente al PIB del pais. Podemos indicar que es un motor fundamental que
estimula el desarrollo y la economia colombiana, el cual crea numerosos puestos de
trabajo, cumpliendo con la obligacién constitucional y social de brindar hogares
dignos.

Pese a ello el sector construccion muestra un significativo atraso frente a otros paises,
con su problematica de eficiencia las misma que directamente se ven afectadas en la
productividad de las empresas de este rubro. La gestion logistica en abastecimiento
de material, es la principal dificultad en estas empresas constructoras, segin muchos
especialistas la gestion de abastecimiento de materiales es considerada como
primordial a fin de realizar obras, asi como la correcto manejo y gestion que es muy
significativo en la productividad.

Producto de la presente investigacion se hallaron la principal problemética en cuanto
a la logistica de abastecimiento de estas empresas constructoras, siendo estas el
manejo y el control de los diversos inventarios, indebido almacenamiento, falta de
sistemas de informacion. Resultando que las constructoras presentan obstaculo y
dificultad en el desarrollo de las obras, al no haber el material requerido, asi como
los dafio, pérdida y robo de los diversos materiales de construccion, lo cual ocasiona
residuos, incumplimiento de plazos, sobre costos y pérdida de productividad.
Sumando a ello las constructoras debe batallar con el elevado poder de negociacion
de diversas empresas proveedoras de materiales estratégicos, por ello estan atadas a
plazos determinados.

Analizado diversos casos se puede afirmar que existen relaciones entre las variables
planteadas. Como ejemplo, tener un sistema de informacién integrales ayuda a
disminuir obstaculos en el trabajo por el déficit de material solicitado en la obra.
Asimismo, otro factor es la disminucion o reduccion de la periodicidad de dificultad
para realizar los trabajos por no contar con un debido control de inventarios de los
materiales. Por altimo, se debe de contar con una distribucion y planificacion de
materiales en bodega, calculando el area del almacenamiento, manipulacién, acceso
y diversas areas relacionadas a los materiales, siendo este conjunto de factores
fundamentales que aportan que las constructoras reduzcan sus dafios y pérdidas del
material por causa del mal apilamiento, considerando la situacion adversa al clima,

infraestructuras defectuosas y el robo en los almacenes.
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1.3 Teorias Relacionadas al Tema

13.1

1.3.2

Logistica

Logistica palabra que a menudo no es simple definir, esto se da a causa que este se
encuentra ligado en distintos aspectos que son: comunicacion, tecnologia, transporte,
etc.; adquiriendo cada uno de estos un sentido de manera significativa, diversa y
especial con respecto a la logistica. Si queremos comprender su esencia podemos
decir que la logistica esta conformada por un grupo de métodos que son recursos que
precisamos para poder lograr y establecer la organizacion de diversas empresa-
compafiias, asimismo esta incluido los servicios particulares. Que nombramos
previamente, en el medio comercial, encontrado distintas definiciones de dicha
palabra, puesto que la logistica esta evolucionando de tal manera que ahora se
encuentra en las industrias como militar o técnica, asimismo dentro del arte, tanto
como parte de la energia e informacion. En nuestro lugar debemos hacer un hincapié
a lo denominado como logistica empresarial estando esta relacionada en la gestion y
planificacién de diversas actividades las cuales son la las compras, produccion, el
almacenaje, transporte, distribucion y mantenimiento. La logistica utilizada para las
empresas se halla propia respecto a movimientos del almacenamiento estos nos
brindan apoyo en el control del flujo de productos y uso de la materia prima en su
método de elaboracion; teniendo como principal objetivo la logistica el dar el nivel
apropiado de servicio al consumidor con un costo considerablemente razonable.
Ciertos estudiosos especialistas en esta materia dan un resumen definiendo que la
logistica debe lograr su fin al ubicar en el lugar y momento correcto con un minimo
costo cierta cantidad de bienes comerciales, dandose en el momento de la demanda.
Entre este término se da otro que es muy utilizado y se denomina “cadena logistica”,
la que también determina como y cuando debemos utilizar ciertos recursos en cada
lugar necesario; dicha cadena nos da dos etapas basicas: estando la primera encargada
de hacer optimo el flujo del material mediante la red de transporte y lugares de

almacenamiento.

Importancia de la logistica

El alcance de su importancia se da por el mismo requerimiento de optimizar en el

servicio al usuario-cliente, al mejorar la etapa de transporte y mercadeo al bajo costo
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1.3.3

viable, ciertas actividades que quiza se derivan de la gerencia en toda empresa las

nombraremos a continuacion:

« Crecimiento en las “lineas de produccion”.

*La eficiencia en produccion, lograr pardmetros altos.

*La cadena de distribucion debe tener bajo el inventario cada dia.
*Progreso en los sistemas de informacion.

Estos cambios de mejoramiento en la organizacion nos favoreceran dandonos

beneficios los cuales mencionamos a continuacién.

«Aumentar la capacidad de ser competitivo y mejoras en la rentabilidad de las

empresas asi lograr el desafio de la globalizacion.

*Mejorar la administracion y la gestion logistica tanto comercial a nivel nacional

como en el nivel internacional.

*Coordinacion optima de cada uno de los elementos que intervienen en la disposicion
de compra: confiabilidad, precios, calidad, empaque, proteccion, distribucion,

servicio.

eejecucion de la vision Gerencial asi cambiamos a la logistica en modelo, marco, en

componente de planificacion de actividades tanto internas y externas en la empresa.

«Se define tradicionalmente la logistica sosteniendo y afirmando que el producto
alcanza su valor al momento que al cliente le ha llegado en tiempo y de forma

adecuada, con un costo bajo admisible.

Funciones de la logistica empresarial

La logistica empresarial abarca toda una base de elementos y procesos que, al no ser
gestionados de un modo adecuado, probablemente la empresa terminaria quebrando.
Al ser eficientes en planificacion y organizacion logistica empresarial nos permitira

que las empresas logren optimizar los procesos y disminuir costos.

En medio de funciones y actividades que conforma la logistica empresarial, logramos

enfatizar los siguientes:
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Servicio al cliente. Por la logistica en el area de ventas se logra gestionar los
productos y servicios respecto a las necesidades de los clientes. Asimismo, los lapsos
de respuestas se acortaran y sera de mayor calidad. Una excelente organizacion

admite acelerar todo proceso.

Delinear y planear el recorrido de transporte mejor manera y sean adecuadas y
Optimas, asimismo para el medio y modo que tiene que ser empleada para la

distribucion de los productos hacia los clientes-usuarios.

Gestion de inventarios. Almacenamiento de la materia prima, asi también de los
productos intermedios y productos acabados. El almacenamiento de materiales de ser
echa en funcion de los métodos de venta de la empresa, de los productos con una
mayor demanda por los clientes, o los que son perecederos. EI método de
almacenamiento sobre una empresa y otra puede distar considerablemente. Hay
varios componentes que debemos tener en cuenta: tipo de producto, dimension, lugar

y espacio de almacenamiento, etc. Conllevamos un exhaustivo manejo del stock.

Procesamiento de pedidos. La mejor gestion y planificacion del stock, admite el
proceso de los pedidos con rapidez, cubriendo la demanda hacia el cliente de manera

eficaz.

Gestion de datos, observando y reconociendo mas nuestro mismo producto y método
de almacenamiento. Lograremos tener mucha informacion, concerniente a pedidos,
horarios con mas concentracién de estos pedidos, descubrimiento de errores y

repercusiones, etc.

Caracteristicas de la logistica

Aparte de lo que ya mencionamos, hay otros elementos que interceden o se
relacionan con la logistica, en especifico al momento de su evolucién, refiriéndonos
a la eficacia dentro la actividad productiva, el incremento en los parametros de
produccion, la cadena de distribucion tiene que conservar menos inventario al
transcurrir el tiempo, los métodos de investigacion tienen que ser sumamente
avanzados, etc. Si pasa esto sera bastante probable que la logistica sobrelleve muchos
beneficios los cuales son: aumento en la competitividad y una alta rentabilidad hacia
la entidad comercial, logrando optimizar la gerencia, asi como la gestion logistica en

el ambito nacional e internacional, teniendo una debida relacion al momento de la
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1.3.5

toma de decisiones muy significativas como es la compra, empaque, precio,
distribucion, etc. A la logistica se debe de considerar como un servicio al cliente,
pero desde una perspectiva técnica, teniendo entre sus cualidades “el grado de
certeza”; la cual determina que no es mas importante el transporte de la mercaderia
Ilegue con rapidez a su destino, sino lo mas significativo sera la “certeza”. También
podemos mencionar que la confiabilidad es un aspecto significativo que tiene que
tener en cuenta la logistica, denominando a esto como “la cadena logistica” formado
por varios engranajes, pero si se afiaden otros que no tienen relacion alguna las
responsabilidades se dividen, peor aln si estas se desconocen, trae como resultado
que el cliente pierde confianza. En el proceso logistico la flexibilidad es vital, es por
ello que el prestador debe ser capaz de adaptarse de forma debida a una alta demanda
que se pudieran dar, de no suscitarse ello el cliente queda insatisfecho. Finalmente
tendremos en cuenta aspectos cualitativos, nos referimos al servicio que preste la
empresa, mas no nos referimos de la calidad de la mercaderia, por ello dicho servicio
debe ser homogéneo, siendo posible Unicamente cuando se prestar la debida atencion
en el proceso productivo, iniciando desde el disefio del packaging terminando en el
traslado o transporte de los bienes.

Logistica y distribucion de productos

En cuanto a la logistica y distribucidn estos son conceptos que se relacionan entre si,
unidos estrechamente la pregunta seria entonces ¢Por qué decimos esto?,
simplemente porque tener sistemas de logistica eficaz logra que el mecanismo de
distribucidn sea idoneo y perfecto. Estos dos aspectos como la logistica y distribucion
son muy importantes en la mercadotecnia, tienen tres partes originales: precio,
producto y promocion; en los 2 procesos conectados presentan variables como la
persona, evidencia fisica y produccion. Es por ello que la logistica y distribucion se
compenetran a fin que el producto llegue de forma fisica al consumidor dentro del
tiempo determinado. En cuanto a la distribucion de las empresas es de primordial
importancia ya que son responsables que la variable lugar y tiempo posean un Gnico
valor. Podemos dar un ejemplo practicd para conocer y entender la importancia de la
logistica y distribucion de una bebida; la cual tiene un valor fijo por su imagen y su
marca, al tener una correcta distribucion en el “lugar” y “tiempo” tendréd un valor mas

alto, al poner a disposicion la bebida del cliente en el momento y sitio requerido.
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1.3.6

Al lograr que la logistica y distribucion sean eficientes, se obtendra el éxito del
mercado empresarial, debiendo seguir para ello pautas o puntos a fin de conseguir su
cometido. Es por ello que debemos hacer la interrogante cual es la forma de
comercializar el bien, ;De un minorista?, ; Qué medios de distribucion utilizamos?,
¢ Cuantos intermediarios es necesario en el canal?, ; Ddnde tiene gque estar disponible
el producto?, ¢En cuanto a la distribucion y logistica tienen que se ser extensivas o
exclusivas?, entre otras interrogantes, las mismas que deben ser resueltas, existen
temas de mucha relevancia como: la distribucion fisica, los inventarios, los costos, la
publicidad, etc. Se debe de tener en consideracidn que, en los canales de distribucién,
los primeros items deben ser establecidos por la logistica y la distribucion, toda vez
que esto tienen separacion geografica entre los que venden y los que compran,
limitando la ubicacion de la fabrica siendo indispensable la distribucion bienes desde
su fabricacion hasta el lugar donde seran consumidos. Por Gltimo, podemos decir que
la logistica y distribucidn crean cuatro tipos de canales, con la finalidad de llevar a
cabo la venta de los bienes, como primero de ellos esta la venta directa, este es el mas
utilizado debido al avance de la tecnoldgicos que hacen indispensable y necesario el
uso del Internet. También es factible comercializar el producto de forma directa, lo
cual sin lugar a dudas es un intermediario del productor; posterior a ello tenemos al
distribuidor y al minorista, donde el primero vende al segundo, siendo el minorista

quien unicamente vende el bien o producto al consumidor final.

Calidad de servicio

Cuando nos referimos a la calidad de servicio, siempre nos imaginamos y lo
relacionamos con el concepto CLIENTE. Es por ello que hablar de clientes es buscar
calidad, buscando diversos productos para satisfacer nuestras necesidades, a un
precio madico o bajo, tecnologico, durable, con variedad, etc. Asimismo, buscamos
servicios que también satisfagan nuestras necesidades, con una buena atencion, con

informacidn, amabilidad, entre otras.

Cada vez los clientes son mas complejos quienes tienen diversos requerimientos los
cuales varian en el tiempo, es con este tema que las diversas empresas tienen de lidiar
diaadia, con gran cantidad de informacion de sus preferencias, siendo muy exigentes
con lo que desean comprar, hoy en dia el consumidor esta interesado dramaticamente

en el valor que obtendra del producto o servicio que quiere. Motivo por el cual en la
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1.3.7

actualidad existen diversas organizaciones como empresas publicas y privadas, que
buscan afadir diversas metodologias con las que se puedan medir los niveles de
satisfaccion en los clientes, asegurandose de esta forma a seguir siendo parte de sus
preferencias y que los mismos clientes recomienden los servicios o productos a otros

potenciales clientes.

Para asegurar la permanencia de las diversas empresas en el mercado se tiene que
tener en consideracion como un aspecto fundamental la CALIDAD DEL SERVICIO,
pero en la actualidad existe un numeroso grupo de clientes no conformes

especialmente en los servicios de entrega.

Asimismo, en la actualidad hay numerosas formas de buscar la calidad del servicio,
simplemente realizando interrogantes internas como ¢Qué confiables le parecemos
al cliente? ;Tenemos rapidez en la entrega del producto, en el tiempo que el cliente
lo requiere? ¢Conocemos realmente a nuestros clientes?, pero lo primordial es
dominar medir el nivel de satisfaccion del cliente, con esto es posible tener datos
relevantes para que las empresas puedan tomar decisiones en mejorar la calidad de
servicio, siendo este un elemento valioso que servirda como ventaja frente a los
competidores. Hoy en dia existen numerosas empresas de servicio que tienen
departamentos de atencion al cliente, pero Unicamente estos departamentos
estandarizan a sus clientes, creando Unicamente procedimientos inflexibles, que lejos
de buscar una debida y buena acogida, contrariamente logran que sus clientes se

sientan menos escuchados.

Influencia de la logistica en la calidad del servicio

Para logar el éxito en una organizacién, se debe llevar a cabo la satisfaccion del
cliente, reduccion de costos, obedece a un procedimiento logistico debidamente
integrado, que se tramita y manejable, vigilado en un periodo concreto, con
informacion eficiente.

En cuanto al nivel de servicio al usuario se encuentra vinculado con la efectividad y
la gestion logistica en los diversos miembros del canal como son salidas de
materiales, de informacidn, de elementos, entre otros. Teniendo como légica a mayor
efectividad un mayor valor afiadido que se incorpora al servicio entregado al cliente.
Para el servicio al cliente se deben realizar multiples actividades que se realizan

antes, durante y después de la venta, desde el aspecto de la logistica se debe
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proporcionar y asegurar con eficiencia los siguientes elementos como son la gestion
de pedidos, disponibilidad de existencias, precision en la informacion, transporte,
entregas, envios entre otros. Por ello es indispensable tener mucha coordinacién y
flexibilidad en los elementos que forman parte de la logistica operativa en la empresa
y que participan en el canal.

Es importe también indicar que en determinadas oportunidades la calidad del
producto o el costo de este es de facil imitacion o accesible, no siempre esta
percepcion lo tiene el cliente quien recibi6 el servicio. Los elementos que diferencian
y las ventajas competitivas de la compafiia es el trato al cliente, en la preventa, venta,
entrega y postventa.

Al proporcionar debido servicio al cliente, el proceso logistico ayuda a que este sea
una pieza que hace la diferencia con la competencia.

Al ampliar nuestra perspectiva, al tener un correcto nivel de servicio al cliente aporta
significativamente a los principales objetivos del comercio actuales cumpliendo con
todos los pasos o eslabones del canal de distribucion siendo estos el mantenimiento
y desarrollo de la fidelidad, asi como la satisfaccion del cliente.

Hablar de fidelizacion del cliente admite toda empresa a retener al cliente,
asegurando de este modo la rentabilidad “inversion inicial”, crecimiento de diversos
elementos y la asistencia de servicio. Por ello el servicio al usuario tiene que ser
considerada como una actividad estratégica basica de cualquier empresa.

Crear un sistema de previsiones de las demandas, con el cual se pueda planear la
produccion y stocks con anticipacion que facilite a no generar ningun tipo de rupturas
0 excesos en el stock.

Mejorar el disefio de almacenaje en cualquier punto del canal, con la finalidad de
optimizar su recorrido y el tiempo del servicio de las siguientes etapas.

Concretar sistemas de preparacion de pedidos que garanticen minimizar errores en
los pedidos de los distribuidores, asi como las tiendas del RF, picking por voz, entre
otros.

Elegir adecuadamente medios y proveedores de transporte.

Crear diversos sistemas de control de la entrega realizada por el transportista, entre
otros.

El cliente sufre constantes cambios debe de mantenerse en cualquiera de los

eslabones del canal, una filosofia para la mejora de forma continua, asi ir adecuando
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1.3.8

los procesos operativos para lograr cumplir con las expectativas del cliente, para

lograr ello deberiamos:

Identificar los procesos y subprocesos de la gestion logistica.

Analizar los procesos que sus objetivos se fundamente:

- Conocer las debilidades o los problemas en los procesos respecto al impacto del
servicio al cliente.

- Crear indicadores de gestion de servicio para el cliente que permitan conocer y
medir la eficiencia y eficacia de los procesos.

- Facilitar informacion de la estructura organizativa que los soporta.

- Buscar oportunidades para la mejora, asi como elaborar un plan de accion.

Acordar, aprobar y establecer diversas mejoras debidamente reconocidas. Como

desafio principal en la mejora de procesos, sera la aceptacion y el establecimiento de

novisimas medidas de actuacion.

Examinar y ejecutar los procesos con la finalidad de realizar una mejora de manera

continua. Esta mejora continua requiere la demanda continuada de vigilancia y

dedicacion.

El proceso de mejora debe ser guiado siempre por un criterio del coste logistico, por

ello se debe tener en consideracion:

El equilibrio es el coste del servicio entre disponibilidad del producto y coste dar el

servicio. Lo primordial del coste de satisfacer un pedido esta de acuerdo a la lealtad

al producto de parte del cliente:

Siendo la lealtad al producto muy importante entonces el pedido insatisfecho o

disgustado resulta ser un coste bajo, toda vez que el consumidor esperard el

reabastecimiento de un determinado producto.

Si se tienen que la lealtad a un producto es muy débil, el coste serd alto para la

empresa, toda vez que el consumidor indagara por otro producto similar.

Con garantizar la optimizacion de la ponderacion entre el coste del inventario, de

almacenaje, de fabricacion, de manipulacién y por ultimo el coste de la pérdida de

las ventas con el coste de transporte lograremos potenciar la importancia del

consumidor final.

Productividad

Podemos definirla como la correspondencia entre salidas generadas en un proceso y

las entradas solicitadas a fin de crear las mencionadas salidas.
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Afirmando que serd el uso eficiente de los diversos recursos a fin de logar la

elaboracién de un bien-servicio.

Ecuacion 1 Férmula 1: Productividad

SALIDAS
PRODUCTIVIDAD =~ e
ENTRADAS

Fuente: Perteneciente a la investigacion, segun contexto.

La productividad tiene los siguientes tipos:

Productividad Parcial: Relacién entre las salidas creadas por una clase o tipo de

recurso o entrada

Ecuacion 2. formula: Productividad laborar

PRODUCTIVIDAD UNIDADES PRODUCIDAS
|

HORAS LABORALES

LABORAL

Fuente: Perteneciente a la investigacion, segun contexto.

- Productividad Total: Es el conjunto de salidas en correspondencia a la totalidad

de entradas.

Ecuacion 3. Formula 3: Productividad Total

ENTRADAS

PRODUCTIVIDAD

TOTAL SALIDAS

Fuente: Perteneciente a la investigacion, segun contexto.

- Productividad total de factores: Conjunto de salidas en correspondencia a la suma

de diversos factores de entrada como el capital y la labor.
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1.3.9

1.3.10

Ecuacion 4. Férmula 4: Productividad Total de los Factores

PRODUCTIVIDAD

SALIDAS
TOTAL DE LOS ~ e
FACTORES LABOR + CAPITAL

Fuente: Perteneciente a la investigacion, segun contexto.

Si hablamos de incremento de la productividad, esto quiere decir acrecentar las

salidas y reducir las entradas, lo que incrementara el indicador de productividad.

Podemos afirmar que la productividad se reduce al existir ineficiencia y perdidas en

el desarrollo del proceso, estas pérdidas muchas veces son creadas por:

Sobre produccion: producir mas de lo que exige la demandar.
Transportes: movimientos improductivos en los procesos.

Retrabajo o reproceso: correccion de fallas o defectos.

Sobre procesamiento: proceso que es mayor a lo requerido por el cliente.
Movimientos: moverse dentro del proceso.

Inventarios: unidades que esperan ser procesadas del sistema.

N o g s~ w e

Esperas: ocio o tiempos de esperas durante las operaciones dentro del proceso

Eficacia

Podemos decir que es la correspondencia entre la planeacion y los resultados, se
relacionada con el cumplimiento de calidad, tiempo y de condiciones de los pedidos
de los clientes, pudiendo ser externos o internos. Por ello es que la eficacia es la
correspondencia de cumplimiento entre planeacion y resultado logrado los objetivos
trazados.

Eficiencia

Valora el uso debido de los recursos a fin de lograr el resultado requerido, esto quiere
decir utilizar pocos 0 minimos recursos para el mismo objetivo, es por ello que la

eficiencia se encuentra muy relacionada al campo de la productividad.
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1.3.11 Diferencia entre eficiencia y eficacia

La eficacia se diferencia de la eficiencia, ya que la primera se refiere a la excelente
utilizacion de recursos, la segunda se refiere a la capacidad que se tiene para alcanzar
los objetivos, no importando el uso de los recursos.

Esto quiere decir que la eficacia logra los resultados queridos de una manera
satisfactoria, sin tener en cuenta los recursos utilizados, en cuanto a la eficiencia se

logra la tarea con un minimo nimero de recursos.

Tabla 7: La Eficiencia y La Eficacia

INEFICAZ EFICAZ
No se logran los objetivos, pero | Se logran los objetivos y se
. EFICIENTE

no se malgastan recursos. usa bien los recursos.

|
No se logran los objetivos y se | Se logran los objetivos, pero

INEFICIENTE
malgastan recursos. se malgastan recursos.
Fuente:

Fuente: Perteneciente a la investigacion, segun contexto.

1.4 Formulacién del Problema

141

1.4.2

Problema General

¢De qué modo la gestion logistica sostiene relacion con la calidad del servicio para
el proceso de abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020?

Problemas Especificos

¢De qué modo el almacenaje de pedidos sostiene relacién con la confiabilidad del

servicio para el proceso de abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020?

¢De qué modo el transporte de pedidos sostiene relacion con la capacidad de

respuesta para el proceso de abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020?

¢De qué modo la entrega de pedidos sostiene relacion con la fidelizacion de los

clientes para el proceso de abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020?
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1.5 Justificacion e Importancia Del Estudio

1.5.1 Justificacion

Sampieri (2012). Da a conocer que el estudio de la investigacion podria
caracterizarse de forma teorica, practica o metodologica.

De esta misma forma Herndndez, Fernandez (2010). Sostiene qué se necesita
fundamentar las causas que motiva el analisis, teniendo un propoésito definido y
establecido y esto justifique la realizacién de la misma, explicando pues es correcto
realizar la indagacion y cuales son las ventajas que se derivan de ella.

Para nuestro caso es importante establecer la justificacion, ya que se determiné la
interaccion existente en medio de las variables de anélisis como son la logistica y la
calidad la excelencia del trabajo y sus respectivas dimensiones, para poder establecer
si en realidad, la buena atencion y la excelencia del trabajo otorgado a nuestros
consumidores, genera la fidelizacion o satisfaccion para nuestros servicios
dependiendo de la buena gestion, planificacion y organizacion de la distribucion en

la Organizacién Géminis en la localidad de Ica.

1.5.1.1 Justificacion préactica: A partir del punto de vista de esta explicacion la ejecucion
de la presente indagacién fue de suma importancia puesto que ayuda a la obtencion
de la calidad de servicio y a mejorar el servicio a los clientes teniendo en cuenta la

eficiencia y eficacia del trabajo logistico en la empresa.

1.5.1.2 Justificacion metodoldgica: Desde la perspectiva de esta justificacion se crearon y
emplearon elementos que han permitido calcular la interaccién con la logistica y la
excelencia de servicio, los cuales tienen la posibilidad de ser usados en indagaciones
siguientes. El “método” que se emplea en esta averiguacion es una via metodologica
de averiguar la interaccién en medio de las variables, este modo de hacer la

indagacion compone la demostracion metodoldgica.

1.5.1.3 Justificacion tedrica: A partir de esta explicacion la ejecucion de la presente
indagacion permitié darles un mayor sustento tedrico a las variables de analisis,
puesto que admitio recoger informacion tedrica de una serie de fuentes, asimismo las
dimensiones se encuentran fundamentadas con sus respectivos autores. Y lo

sustentado en la teoria humanistica.
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1.5.2

Importancia del Estudio

El trabajo es importante porque dara a conocer como estan los obreros con el aspecto
de la excelencia de trabajo, eficiencia, eficacia en la organizacion y planificacion de

la logistica y abastecimiento de la empresa.

1.6 Hipotesis

1.6.1

1.6.2

Hipétesis General

La gestion logistica sostiene relacion directa con la calidad del servicio para el
proceso de abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020.

Hipdtesis Especificas

El almacenaje de pedidos sostiene relacion directa con la confiabilidad del servicio

para el proceso de abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020.

El transporte de pedidos sostiene relacion directa con la capacidad de respuesta para

el proceso de abastecimiento en la Empresa Geéminis, Ica, 2020.

La entrega de pedidos sostiene relacion directa con la fidelizacion de los clientes para

el proceso de abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020.

1.7 Objetivo

1.7.1

1.7.2

Objetivo General

Decidir si la gestion logistica sostiene relacion directa con la calidad del servicio para
el proceso de abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020.

Objetivos Especificos

Decidir si el almacenaje de pedidos sostiene relacién directa con la confiabilidad del

servicio para el proceso de abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020.

Decidir si el transporte de pedidos sostiene relacion directa con la capacidad de

contestacion para el proceso del abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020.

Decidir si la entrega de pedidos sostiene relacion directa con la fidelizacion de los
clientes para el proceso de abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020.
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METODO
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2.1 Tipo y Disefio de Investigacion.

211

212

Tipo de Investigacion

El estudio es de indole no experimental. Segun Hernandez, Fernandez y Baptista
(2007) son "estudios que se hacen sin el manejo intencionado de variables y en los
cuales las anomalias dentro de su ambiente natural asi luego analizarlos". Osea,
hablamos de estudios en donde no se hace altera de manera intencional las variables
autonomas asi notar su impacto entre diferentes variantes. Lo cual se hace en la
averiguacion no empirico es mirar fendmenos de la misma forma que se otorgan en

su entorno natural, después poder analizarlos.

Disefio de la Investigacion

Este disefio escogido para la ejecucion de la actual investigacion ha sido el disefio
descriptivo correlacional. Segin Hernandez et al. (2006) manifiesta que el analisis es
descriptivo porque habitualmente explica eventos y situaciones, 0 sea como son y
cdémo se comportan especificos fendmenos. La investigacion es de nivel cualitativo,
ya que mediante un publico (muestra) se busca obtener la percepcion acerca de las
variables y sus dimensiones. Por otro lado, se considera correlacional porque busca
valorar el nivel de agrupacion entre dos 0 mas “variables”, que se miden entre si y,

luego cuantifican y examinan la unién. EIl esquema correspondiente al actual disefio:

Figura 8: Disefio de investigacion

M i

Fuente: Perteneciente a la investigacion.
Donde:
M: Representa a la muestra de investigacion.
Ox: Observacion sobre la Gestion Logistica
Ov: Observacion sobre Calidad del servicio

r: Relacion de las variables
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2.2 Operacionalizacion de las Variables

Tabla 8: Operacionalizacion de Variables

Variable

Independiente/ Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Alternativas de | Escala de
DepI)Oendiente Conceptual Operacional respuesta Medicion
Logistica
pura més alla Almacenaje de Area
i de un proceso . Protocolos
Lamb, Hairy Mc p Pedidos
Daniel (2014). El logistico, Stock
desarrollo de dirigir | Coleccion
estratégicamente el Logistica Movilidad
flujoy Corporacion Transporte de Conductores
almacenamiento | JohnF. Pedidos Distribucion | ) Totalmente en
i . desacuerdo
5 eficaz de las Kennedy, Mantenimiento b) En desacuerdo
La Gestion materias primas, de | 1998. ¢) Indeciso 15
Logistica . . ) d q
las existencias en el Se evaluara ) De acuerdo
. e) Totalmente de
desarrollo y de los por medio de acuerdo
bienes terminados una encuesta, Tiempo de
inici i entrega
del punto de inicio apllcr?mdo -un Entrega de -
al de consumo. Pag. | cuestionario | o .\ Requerimientos
79 de 18 items, Calidad de
de acuerdo a servicio
las
dimensiones.
Berry et al (1993).
La calidad de Confiabilidad | Atencitn al
servicio es la del servicio cliente
amplitud de la La calidad de
discrepancia o servicio Se
diferencia que existe | evaluara por
entre las medio de una . Area de
i encuesta Capacidad de Recursos a) Totalmente en
expectativas 0 d respuesta desacuerdo
Calidad del deseos de los aplicando un Humanos b) En desacuerdo
Servicio i cuestionario ¢) Indeciso 1-5
clientes y sus d) De acuerdo
percepciones en de 18 items, e) Totalmente de
- d d acuerdo
funcién de la € acuerdo a
tangibilidad, las
confiabilidad, dimensiones. | Fidelizacion de | Areade
capacidad de los clientes Marketing

respuesta, seguridad
y empatia. Pag. 23.

Fuente: Perteneciente a la investigacion.
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Tabla 9: Matriz de Coherencia

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

P.G. ¢(De qué modo la Gestion
Logistica sostiene relacion con
la Calidad del Servicio para el
Proceso de Abastecimiento en

0O.G. Decidir si la Gestion
Logistica sostiene relacion con
la calidad del servicio para el
Proceso de Abastecimiento en

H.A. La Gestion Logistica
sostiene relacion directa con
la calidad del servicio para el
proceso de abastecimiento en

la Empresa Geéminis, Ica, | la Empresa Geéminis, Ica, | |a empresa Géminis.
2020? 2020.

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS
PE1l ¢De qué modo | O.E.l Decidir  si el | HE.1. El Almacenaje de
Almacenaje  de  pedidos | Almacenaje  de  pedidos | pedidos sostiene  relacion
sostiene relacion con la | sostiene relacion con la | directa con la confiabilidad del

confiabilidad del servicio para
el Proceso de Abastecimiento
en la Empresa Géminis, Ica,
20207

confiabilidad del servicio para
el Proceso de abastecimiento
en la Empresa Géminis, Ica,
2020

servicio para el Proceso de
Abastecimiento en la Empresa
Géminis, Ica, 2020.

P.E2. ¢De qué modo el
Transporte de pedidos sostiene
relacion con la capacidad de
respuesta para el Proceso de
Abastecimiento en la Empresa
Géminis, Ica, 2020?

O.E.2. Decidir si el Transporte
de pedidos sostiene relacion
con la capacidad de respuesta
para el Proceso de
Abastecimiento en la Empresa
Géminis, Ica, 2020.

H.E.2. El Transporte de
pedidos  sostiene  relacion
directa en la capacidad de
respuesta para el Proceso de
Abastecimiento en la Empresa
Géminis, Ica, 2020.

PEJ3. ¢(De qué modo Ila
Entrega de pedidos sostiene
relacion con la fidelizacion de
los clientes para el Proceso de
Abastecimiento en la Empresa
Géminis, Ica, 2020?

O.E.3. Decidir si la Entrega de
pedidos sostiene relaciéon con
la fidelizacion de los clientes
para el Proceso de
Abastecimiento en la Empresa
Géminis, Ica, 2020.

H.E.3. La Entrega de pedidos
sostiene relacion directa con la
fidelizacion de los clientes
para el Proceso de
Abastecimiento en la Empresa
Géminis, Ica, 2020.

Fuente: Perteneciente a la investigacion.

Mediante el recuadro establecido podemos determinar la coherencia entre dichos problemas,

objetivos e hipotesis generales, como estructura y planteamiento. A su vez el planteamiento

de las respectivas dimensiones.
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2.2.1 Variables:

Variable independiente: La Gestion Logistica
Lamb, Hair y Mc Daniel (2014). El desarrollo de dirigir estratégicamente el flujo y
almacenamiento eficaz de las materias primas, de las existencias en el desarrollo y

de los bienes acabados del punto de inicio al de consumo. Pag. 79.
Dimensiones de la variable:
Dimensién 1: Almacenaje de pedidos

Arana et. al. (2011). Modelo de SCOR. Una apropiada gestion de la secuencia de
suministro logra ayudar a las compafiia que la componen a optimizar la
competitividad de esta, en expresiones de mayor eficacia al emplear los recursos que
favorecen el logro del propésito de servicio hacia el cliente final, mayor exactitud en
la planificacion y monitoreo de la fluidez de materiales e informacion a partir el
proveedor hasta llegar al usuario final, progresa en las relaciones con los afiliados de

la cadena, reduce los calidades de inventarios y la duracion de la entrega, etc.
Dimensién 2: Transporte de pedidos

Ballou (2004). De igual forma en la cadena de suministro donde se puede originar un
mayor costo que involucran la produccidn del bien en si. Adentro de la secuencia de
suministros “el transporte y el mantenimiento de los registros son las actividades
logisticas que principalmente atraen costos. La practica demuestra que estas
representan 50 a 66% de los costos logisticos en total. El traslado le agrega un
importe de lugar a los productos y servicios, entonces el sostenimiento de los

inventarios les amplifica valor de tiempo”. Pag. 13.
Dimensién 3: Entrega de pedidos.

Ricardo Cayo (2017). EI modelo de gestion del Supply Chain Management siendo la
red de instalaciones Yy medios de organizacion que corresponde por cargo la
preparacion de materiales, la preparacion de estos materiales en articulos intermedios
y productos terminados, y la distribucion de dichos productos finalizados hacia
consumidores. Maneja un proceso sincronizado y eficiente que le crean importe a la

empresa.
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Variable Dependiente: Calidad del Servicio

Berry et al (1993). La calidad en el servicio es la extension de la discordancia o
desigualdad que hay entre las perspectivas o ambiciones de los consumidores y su
percepcidn con funcidén a la confiabilidad, tangibilidad, seguridad, la empatia y la

cualidad de respuesta. Pag. 23.
Dimensiones de la variable:
Dimension 1: Confiabilidad del servicio

Escobar et al (2003). En presencia del medio actual, asignado por una desafio cada
vez mas minuciosa, donde los avances de un elemento de direccion demandan de las
organizaciones innovaciones continua que viabilicen complacer mas que el resto las
exigencias de un mercado globalizada, valorar y examinar la confianza que un
servicio debe verse de modo que de tactica competitiva que colabora con mas
garantia a un logro sostenido de la excelencia organizacional, entendiéndose

confiabilidad como “excelencia trascendiendo en el tiempo”. Pag.5.
Dimensién 2: Capacidad de respuesta

Sean Meehan y Charlie Dawson en un articulo de Business Strategy Review (2002),

decian que la competencia de Respuesta de una corporacion debe ser &gil y precisa:

1. Agil: ya que los compradores estan a la espera de una respuesta y es imprescindible
respetar su tiempo.
2. Precisa: ya que los compradores requieren lo que necesitan, lo han entregado con

anterioridad y tenemos que brindarles lo que se merecen.

Dimensioén 3: Fidelizacion de los clientes

Apaolaza, Forcada, y Hartmann (2002). Lalealtadse da si hay
una comunicacion conveniente con el  comportamiento  del individuo hacia
la organizacion y su procedimiento de compra de los productos y servicios esta.
Establece la circunstancia requerida, asi como para la compafiia y el consumidor.
El consumidor es fiel, «xamigo de la empresa» y casi seguido, se comporta como
«prescriptor» de la compafiia. Tec Corporativo, noviembre 2011, Vol 5 Num 3/ Pags.
29-35.
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2.3 Poblacion, muestra y muestreo

231

2.3.2

Paoblacion

La poblacion es un grupo de individuos que muestran caracteristicas usuales, en los
que queremos realizar un estudio especifico. Se termina como la suma de todos
los valores posibles (mediciones o conteos) de una caracteristica exclusivo de
un conjunto especifico de individuos u objetos que se quiere prepararen
un momento definido (Sanz, 2013).

La poblacién estuvo compuesta por 400 clientes.

Tabla 10: Poblacién de estudio

POBLACION
Sexo N° de clientes
Varones 315
Damas 85
Total: 400

Fuente: Base de datos de la empresa Géminis.

Muestra

La muestra da un conjunto de lalocalidad, se selecciona de tal modo, que
sea caracteristico de la localidad en estudio, teniéndose para el fin de analizar unos
de los bienes de la localidad de la cual proviene (Sanz, 2013).

La muestra qued6 conformada por 197 clientes, es la disposicion del conjunto de
unidades de observacion que se va ainvestigar. Lo habitual, el universo es
la generalizacién de elementos o caracteristicas que componen el perimetro de una
formacion o investigacion. Es el todo (Sanz, 2013). Es decir que el universo seran
todos los consumidores o beneficiarios de la Empresa “GEMINIS” de la ciudad de
Ica, 2020.
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Ecuacion 5. Férmula 5: Calculo de muestra

. NZ§ pq
n T o2 _ 2
5 5 e2(N-1)+Z; pq
0.1 103
0.2 153 N =400
0.3 179 a=0.05
0.4 192 o«
0.5 196 Z1= 2
0.6 192 p=0.50
0.7 179 q= 0.50
0.8 153 _
0.9 103 & i 0.05
1 0 n=196
Aprox. =196.21
Figura 9: Curva tamafio de muestra
250
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Fuente: Perteneciente a la investigacion.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1 Técnicas

Técnica de recoleccion de datos

una muestra de un tema a ver.

La encuesta es una técnica de obtencion de informacion de caracter socioldgico, por

el cual se logra establecer la decision o valoracion del individuo escogido en
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2.4.2 Instrumento

Cuestionario para evaluar la Gestion Logistica: Este instrumento fue organizado

en funcion a sus dimensiones: D1: Almacenaje de pedidos, D2: Transporte de

pedidos, D3: Entrega de pedidos.

Este cuestionario estuvo conformado por 18 items con 5 valoraciones

ponderaciones de respuesta.

Figura 10: Cuestionario/La Gestion Logistica

VARIABLE 1: LA GESTION LOGISTICA

Valoracion y Ponderacion: Segun (* *°)
Totalmente en desacuerdo (1) En desacuerdo (2)  Indeciso (3)

De acuerdo (4) Totalmente de acuerdo (5)

Dimension: Almacenaje de pedidos
1.- Los productos solicitados son de calidad.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo ¢) Indeciso
d) De acuerdo e) Totalmente de acuerdo
2.- La empresa cuenta con la cantidad de productos necesario en stock.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo ¢) Indeciso

d) De acuerdo e) Totalmente de acuerdo

3.- La empresa realiza una distribucion y orden de ubicacion en forma adecuada.

a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo ¢) Indeciso

d) De acuerdo e) Totalmente de acuerdo

y

62



4.- La empresa cuenta con una base de datos.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
5.- La empresa v los servidores cumplen con el respeto a las normas y parametros de
almacenaje.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
6.- La empresa realiza ¢l control de salidas y entradas.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
Dimension: Transporte de pedidos
7.- La empresa cuenta con vehiculos y conductores autorizados.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo ¢} Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
8.- La empresa realiza la revision téenica de sus unidades vehiculares.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo ¢} Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
9.- El nimero de unidades vehiculares son adecuadas.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
10.- Los tiempos de servicio y entrega por la empresa son los adecuados.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
11.- La empresa y trabajadores tienen disponibilidad inmediata v permanente.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
12.- La empresa cuenta con un drea de mantenimiento o maestranza mecanica.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo ¢} Indeciso

d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo



Dimension: Entrega de pedidos
13.- La empresa realiza la planificacion de entregas de los productos solicitados.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
14.- La empresa elabora una lista de atencién de usuarios y clientes.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
15.- La empresa realiza la priorizacion de atencion al publico.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
16.- La empresa cumple con el periodo de atencién al usuario.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  ¢) Indeciso
d) De acuerdo ) Totalmente de acuerdo
17.- La empresa cumple con todas sus atenciones planificadas.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo

18.- La empresa realiza los informes de gestion en forma permanente.

a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
SUGERENCIAS:

(*) Coherencia: El itzm tiene relacidn [ogica con la dimension o ndicador que esta
midiendo.

(*) Relevancia: El item 25 esencial o importante, para representar al componente o
dimension especifica del consiructo.

(*) Claridad: Se entiende =in dificultad alguna el enunciado del item, &5 conciso, exacto y
directo

Mota: Suficiencia, ze dice suficiencia cuando los items planteados zon suficientes para
medir la dimension

Fuente: Perteneciente a la investigacion.
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Cuestionario para evaluar la calidad de servicio: Este instrumento fue

estructurado en funcién a sus dimensiones: D1: Confiabilidad del servicio,

D2: Capacidad de respuesta, D3: Fidelizacion de clientes.
Este cuestionario estuvo conformado por 18 items con 5 valoraciones y

ponderaciones de respuesta.

Figura 11: Cuestionario/Calidad del Servicio

VARIABLE 2: CALIDAD DEL SERVICIO

Valoracion v Ponderacion: Segun (* * )
Totalmente en desacuerdo (1) En desacuerdo (2)  Indeciso (3)

De acuerdo (4) Totalmente de acuerdo (5)

Dimension: Confiabilidad del servicio
1.- La empresa tiene establecido la formalizacion de la atencidn a sus clientes.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
2.- La empresa brinda un servicio eficaz.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
3.- La empresa brinda un servicio eficiente.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
4.- La empresa brinda con exactitud su servicio.,
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
5.- La empresa brinda una atencion con procedimientos establecidos.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo ¢) Indeciso

d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
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6.- La empresa brinda su servicio cumpliendo los protocolos de bioseguridad.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
Dimension: Capacidad de respuesta
7.- La empresa cuenta con una base de datos de las peticiones del cliente atendidos.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
8.- La empresa promueve la ehminacion de los tiempos de respuesta limitados.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  ¢) Indeciso

d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo

9.- La empresa cuenta con personal calificado.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  c¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
10.- La empresa se realiza el segminuento de las mecidencias.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  c¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
11.- La empresa cuenta con libro de reclamaciones.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo ¢ Indeciso
d) De acuerdo e¢) Totalmente de acuerdo
12.- La empresa controla el niimero de reclamos y/o observaciones resueltos.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
Dimension: Fidelizacion de los clientes
13.- La empresa mantiene al cliente satistecho v leal a la empresa.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  ¢) Indeciso

d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo

66



14.- La empresa cuenta con una relacion grata con sus clientes.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  ¢) Indeciso
d) De acuerdo e) Totalmente de acuerdo
15.- La empresa tiene una base de datos del incremento de clientes.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
16.- Los clientes traen otros clientes.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
17.- Los clientes se involueran con la empresa v marca.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  ¢) Indeciso

d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo

18.- Los clientes los recomiendan la empresa por el servicio brindado v calidad de productos.

a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
SUGERENCIAS:

(*) Coherencia: El item tiene relacidn [dgica con la dimension o indicador que estd
midiendo.

(%) Relevancia: El item &3 ezencial o importante, pata representar al components o
dimension especifica del constructo.

(*) Claridad: S= entiende =in dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y
directo

Mota: Suficiencia, ze dice suficiencia cuando los items planteados son suficientss para
medir la dimensidn

Fuente: Perteneciente a la investigacion.

2.4.3 Validez

Para la presente investigacion las herramientas de medicion se realizaron por el

criterio de expertos, en la que tres profesionales especialistas en la materia fueron los

jueces. Se detalla a continuacion:
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244

Ing. MGRT. Montoya Cardenas, Gustavo Adolfo.
Ingeniero Industrial

Ing. Paz Campafa, Augusto.
Ingeniero Industrial

Ing. Dévila Laguna, Ronald.
Ingeniero Industrial

(VER ANEXO 1)

Confiabilidad

La confiabilidad se puede decir que la estabilidad o consistencia de los resultados
logrados (Pick & Lopez, 2000). Nos admite conocer que tan consistentes, exactos y

estables son los resultados que damos al emplear un instrumento

La confiabilidad del instrumento de medicion se trata al nivel
de precision o exactitud de la medida, en el enfoque que si
empleamos periddicamente la herramienta a la misma persona u objeto nos dara los

mismos efectos.

La  confiabilidad de  unaherramienta de medicionse  trata  al nivel
de aplicacion periddica a la misma persona u objeto nos dara los mismos efectos
(Hernandez- Sampieri et al., 2013; Kellstedt y Whitten, 2013; y Ward y Street, 2009).

Por tal razén para establecer la confianza de la herramienta aplicar se va realizar la
aplicacion de los instrumentos a una muestra y se va elaborar un Excel para

determinar el nivel y grado del alfa de Cronbach.
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Ecuacion 6. Férmula 6: Coeficiente alfa de Cron Bach

k Ys?

-1l 75

]

Donde:

k= El nUmero de items

Y's?= Sumatoria de varianzas de los items
sT2= Varianza de la suma de los items
o= Coeficiente de alfa de Cronbach

Fuente: Datos de la investigacion.

Tabla 11: Valoracion de los intervalos del a de Cron Bach para la confiabilidad de resultados

Intervalo al que pertenece el Valoracion de la fiabilidad de los
coeficiente alfa de Cronbach items analizados
[0:0,5] Inaceptable
[0.5:0.6] Pobre
[0,6 ; 0,7] Débil
[0,7:0.8] Aceptable
[0,8:0.9] Bueno
[0,9:1] Excelente

Fuente: Datos de la investigacion.

Por lo tanto, el valor determinado «=0.77 el instrumento es aceptable por tal razon

confiable.

2.5 Meétodos de analisis de datos

La encuesta brinda su pertinente tarjeta técnica y siendo validada por criterio de

expertos y estadisticamente por:
Ing. MGRT. Montoya Cardenas, Gustavo Adolfo.

Ingeniero Industrial
Ing. Paz Campana, Augusto.

Ingeniero Industrial
Ing. Davila Laguna, Ronald.

Ingeniero Industrial
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El método es el cualitativo y se seguiré los siguientes pasos:

ler paso: Elaboracion de los instrumentos de recopilacion de la informacion,

cuestionarios para la recopilacion de la informacion para cada una de las variables

teniendo en cuenta sus respetivas dimensiones e items de estudio.

2do paso: Determinar y comprobar la confiabilidad de los instrumentos.

3er paso: Determinar y comprobar la autentificacion de las herramientas por juicio

de expertos.

4to paso: Realizar una prueba de hipdtesis, para las variables y dimensiones

respectivas

5to paso: establecer los resultados y las conclusiones del estudio de acuerdo a los

datos obtenidos.

Tabla 12: Fichas Técnicas

Ficha Técnica N° 1

TITULO

“La Gestion Logistica en la Calidad del Servicio parael
Proceso de Abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica,
2020”

NOMBRE DEL INSTRUMENTO

Cuestionario sobre La Gestion Logistica

AUTORES

CHANCO HUAMAN, FIORELLA VANESSA
SIHUES LUDERNA, DIEGO REGULO

DIRIGIDO

Clientes y usuarios de la empresa GEMINIS de la ciudad de
Ica, 2020

PROCEDENCIA

Universidad PRIVADA CESAR VALLEJO

Determinar el nivel de La Gestion Logistica en la empresa

PROPOSITO

GEMINIS de la ciudad de Ica.
FORMA DE ADMINISTRACION Individual
NUMERO DE ITEMS 18 items

DIMENSIONES A EVALUAR

Dimension 1: nivel de Almacenaje de pedidos (6 items)
Dimension 2: nivel de Transporte de pedidos (6 items)
Dimension 3: nivel de Entrega de pedidos. (6 items)

ESCALA DE VALORACION

a) Totalmente en desacuerdo (1-5 puntos)
b) En desacuerdo (1-5 puntos)

c) Indeciso (1-5 puntos)

d) De acuerdo (1-5 puntos)

e) Totalmente de acuerdo (1-5 puntos)

CATEGORIAS

Deficiente [18-42> Deficiente [6-14>
Regular [42-66> Regular [14-22>
Bueno [66-90] Bueno [22-30]
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Ficha Técnica N° 2

“La Gestion Logistica en la Calidad del Servicio para el
TITULO Proceso de Abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica,
2020”

NOMBRE DEL INSTRUMENTO Cuestionario sobre la Calidad de servicio

CHANCO HUAMAN, FIORELLA VANESSA

AUTORES . .

SIHUES LUDENA, DIEGO REGULO

Clientes y usuarios de la empresa GEMINIS de la ciudad de
DIRIGIDO

Ica, 2020
PROCEDENCIA Universidad PRIVADA CESAR VALLEJO

Determinar el nivel de la Calidad del Servicio en la empresa
PROPOSITO

GEMINIS de la ciudad de Ica.

FORMA DE ADMINISTRACION | Individual

NUMERO DE ITEMS 18 items

Dimension 1: nivel de Confiabilidad del servicio (6 items)
DIMENSIONES A EVALUAR Dimension 2: nivel de Capacidad de respuesta (6 items)
Dimensioén 3: nivel de Fidelizacion de los clientes (6 items)

a) Totalmente en desacuerdo (1-5 puntos)
b) En desacuerdo (1-5 puntos)

ESCALA DE VALORACION c) Indeciso (1-5 puntos)

d) De acuerdo (1-5 puntos)

e) Totalmente de acuerdo (1-5 puntos)

Deficiente [18-42> Deficiente [6-14>
CATEGORIAS Regular [42-66>  Regular [14-22>
Bueno [66-90] Bueno [22-30]

Fuente: Perteneciente a la investigacion.

2.6 Aspectos éticos.
En el actual estudio se ha tenido el cuidado de resguardar la identidad de las personas
o clientes de estudio, asi como a las empresas e instituciones que representan,
no desarrollado a cuéles de ellos corresponden los resultados conseguidos ni las vistas

fotograficas.

2.7 Desarrollo de la propuesta
2.7.4 Situacion actual

La Empresa GEMINIS a nombre del Sefior Fernando Israel Chanco Escate
identificado con Ruc. 10215331917, se encuentra ubicada en el Distrito, Provincia y
Departamento de Ica y viene brindando sus servicios ya mas de 20 afios.
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Esta empresa se dedica al rubro de Prestaciones de Servicios de Energia Eléctrica,
realiza Proyectos y Obras de redes Eléctricas en Media Tensién 10-22.9 kV
(Primaria) y Baja Tension 380-230V (Secundaria), en Sistemas de Distribucion y

Utilizacion.

Estamos dedicados al desarrollo de proyectos de ingenieria eléctrica. Nuestros
servicios abarcan desde pequefias obras de mejoramiento hasta grandes proyectos
multidisciplinarios. Nuestra experiencia como empresa, nos permite contar con gran
cantidad de especialistas, en constante capacitacion en las nuevas técnicas y

tecnologias.

La empresa GEMINIS brinda los servicios de ventas de productos y servicios
eléctricos, redes de baja y media tension, sistemas de distribucion, para empresas
publicas y privadas. Una de las dificultades en el presente es la competencia, el
tiempo de envio y entrega de los requerimientos de materiales para los proyectos de
construccion, asimismo la calidad de los materiales, productos, el costo y el stock de
almacén. Ya que los usuarios y los representantes de las empresas siempre estan en
la busqueda del mejor servicio y calidad de productos eléctricos y accesorios
teniendo en cuenta la vanguardia de la tecnologia, que permitan satisfacer sus

necesidades y requerimientos.

COMPROMISO MEDIO AMBIENTAL
Comprometidos con el medio ambiente, nuestros servicios son realizados con
adecuado manejo de los desechos contaminantes. Buscamos priorizar el uso de

productos amigables con el medio ambiente.
OBRAS DE INGENIERIA

Se realizan servicios de elaboracidn de proyectos eléctricos, construccién de redes
de distribucién y transmision de 60kV, como redes aéreas y Subterraneas para
servicio publico o privado. Asi como la instalacion como equipos eléctricos e
instalaciones eléctricas internas como para Condominios cerrados 0 conexiones

Domiciliarias.
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TRABAJOS CON TENSION

Se realizan servicios de nuevas conexiones de suministros, mantenimiento
preventivo y correctivo de equipos y redes MT (Media Tension) y AT (Alta Tensién).
Asi como trabajos de lavado en caliente, cambio de elementos en media tension y

poda en linea energizada.
SERVICIOS TECNICOS: PROYECTOS

Se realizan servicios de disefios de levantamiento topografico de lineas, elaboracion
de planos de planimetria y elaboracién de planos eléctricos. Asi como equipamiento

de suministro y montaje de equipos de potencia de AT y MT.
SERVICIO TECNICOS: MANTENIMIENTO

Se realizan servicios de mantenimiento preventivo de instalaciones de sub
transmision, distribucion e industriales. Servicios de mantenimiento de equipos en

subestaciones de distribucion.
VISION Y MISION
VISION

"Ser una empresa de prestaciones de Servicios de Energia Eléctrica conocida en Peru

por ofrecer servicios con alcances de calidad internacional”
MISION

“Complacer las necesidades de cada cliente nuestro, gracias a la innovacion
tecnoldgica, mejora constante y margenes de seguridad, utilizando las asociaciones
corporativas; impulsando la superacion de nuestro equipo y colaboradores, formando
valor hacia nuestros stakeholders, respetando al medio ambiente y apoyando al

progreso sostenible nuestra comunidad y pais.”
NUESTROS VALORES

Nuestros valores han de ser pilares y elementos que establecen nuestra empresa y

delinean el camino que debemos seguir asi poder alcanzar nuestra mision y vision.
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Figura 12: Valores

Excelencia en
el Servicio

Integracion

Integridad Compromiso

Fuente: Empresa Géminis.

Excelencia en el Servicio: nos comprometemos con cada cliente que tenemos tanto
externos e internos en brindarle un mejor servicio incluyendo estandares de calidad,

seguridad y fiabilidad, consiguiendo su satisfaccion.

Innovacion: se le da atencién a cada uno de nuestros clientes ofreciéndoles un
servicio empleando la creatividad, progresos continuos, seguridad y calidad total en

nuestros actividades y procesos.

Integridad: Procedemos de acuerdo a los principios éticos, con un comportamiento
honesto, veras y justo. Cumplimos una gestién con transparencia en cada decisiéon y

proceso que realizamos.

Compromiso: Buscamos alcanzar los objetivos de nuestra empresa es eficaz gracias
a la colaboracién en conjunto y comunicacién constante para nuestros colaboradores,

fomentando el mejor clima laboral.

Integracion: realizamos trabajo en equipo y formamos sinergias para asi realizar
nuestra vision, mision y valores, con una postura positiva, con ganas colabora y ser

solidarios.
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RECURSOS

Figura 13: Organigrama de la empresa.

LOGISTICA

MARKETING

COMPRAS

ALMACENAMIENTO

PLANIFICACION Y
CONTROL DE
INVENTARIOS

Fuente: Empresa Géminis.

VENTAS Y FINANZAS

CONTABILIDAD

COMERCIALIZACION

DISTRIBUCION
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RESULTADOS
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3.1

Porcentaje

Analisis Descriptivo
A continuacion, se presentan tablas estadisticas descriptivas y sus respectivas
interpretaciones de acuerdo a los resultados obtenidos después de haber aplicado los

instrumentos de recoleccion de datos de las variables de estudio.

Tabla 13: Nivel de Gestion Logistica

Nivel Frecuencia Porcentaje
Deficiente [18-42> 53 26,90
Regular [42-66> 127 64,47
Bueno [66-90] 17 8,63
Total 197 100,0

Figura 14: Nivel de Gestion Logistica

Deficiente [18-42= Regular [42-66= Bueno [66-90]

V1. Gestion Logistica

Fuente: Perteneciente a la investigacion

En la tabla 13, se observa que el 64,47% de los encuestados mencionaron que la
gestion logistica en la Empresa Géminis es regular, el 26,90% afirmaron que es

deficiente y solo el 8,63% sefialaron que manejan una buena gestién logistica.

77



Porcentaje

Tabla 14: Nivel de almacenaje de pedidos

Nivel Frecuencia Porcentaje
Deficiente [6-14> 37 18,78
Regular [14-22> 132 67,01
Bueno [22-30] 28 14,21
Total 197 100,0

Figura 15: Nivel de almacenaje de pedidos

Deficiente [6-14= Regular [14-22= Bueno [22-30]

D1. Aimacenaje de pedidos

Fuente: Perteneciente a la investigacion.

En la tabla 14, se observa que el 67,01% de los encuestados mencionaron que el nivel
de almacenaje de pedidos en la Empresa Géminis es regular; 18,78% manifiesta que

se encuentra en un nivel deficiente y solo el 14,21% afirmaron que es bueno.

Tabla 15: Nivel de transporte de pedidos

Nivel Frecuencia Porcentaje

Deficiente [6-14> 67 34,01
Regular [14-22> 111 56,35
Bueno [22-30] 19 9,64
Total 197 100,0
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Porcentaje

Figura 16: Nivel de transporte de pedidos

G0

Deficiente [6-14= Regular [14-22= Bueno [22-30]

D2. Transporte de pedidos

Fuente: Perteneciente a la investigacion.

En la tabla 15, se observa que el 56,35% de los encuestados mencionaron que el nivel
de transporte de pedidos en la Empresa Géminis es regular, el 34,01% afirmaron que

es deficiente y solo el 9,64% sefialaron que manejan un buen nivel de transporte de

pedidos.
Tabla 16: Nivel de entrega de pedidos
Nivel Frecuencia Porcentaje
Deficiente [6-14> 64 32,49
Regular [14-22> 109 55,33
Bueno [22-30] 24 12,18
Total 197 100,0
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Porcentaje

Figura 17: Nivel de entrega de pedidos

G0

Deficiente [6-14= Regular [14-22>
D3. Entrega de pedidos

Fuente: Perteneciente a la investigacion.

Bueno [22-30]

En la tabla 16, se observa que el 55,33% de los encuestados mencionaron que el nivel

de entregas de pedidos en la Empresa Géminis es regular, el 32,49% afirmaron que

es deficiente y solo el 12,18% sefialaron que era bueno.

Tabla 17: Nivel de la Calidad del Servicio

Nivel Frecuencia Porcentaje
Deficiente [18-42> 30 15,23
Regular [42-66> 148 75,13
Bueno [66-90] 19 9,64
Total 197 100,0
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Porcentaje

Figura 18: Nivel de la Calidad del Servicio

a0

Deficiente [18-42= Regular [42-66= Bueno [66-90]
V2. Calidad de servicio

Fuente: Perteneciente a la investigacion.
En la tabla 17, se observa que el 75,13% de los encuestados mencionaron que la

calidad del servicio en el proceso de abastecimiento en la Empresa Géminis es regular,
el 15,23% afirmaron que es deficiente y solo el 9,64% sefialaron que es bueno.

Tabla 18: Nivel de confiabilidad del servicio

Nivel Frecuencia Porcentaje

Deficiente [6-14> 29 14,72
Regular [14-22> 134 68,02
Bueno [22-30] 34 17,26
Total 197 100,0
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Porcentaje

Figura 19: Nivel de confiabilidad del servicio

Deficiente [6-14= Regular [14-22= Bueno [22-30]

D1. Confiabilidad del servicio

Fuente: Perteneciente a la investigacion.

En la tabla 18, se observa que el 68,02% de los encuestados mencionaron que la
confiabilidad del servicio en el proceso de abastecimiento en la Empresa Géminis es

regular, el 17,26% afirmaron que es bueno y solo el 14,72% sefialaron que es

deficiente.
Tabla 19: Nivel de capacidad de respuesta
Nivel Frecuencia Porcentaje
Deficiente [6-14> 28 14,21
Regular [14-22> 147 74,62
Bueno [22-30] 22 11,17
Total 197 100,0
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Porcentaje

Figura 20: Nivel de capacidad de respuesta
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Deficiente [6-14= Regular [14-22= Bueno [22-30]

D2. Capacidad de respuesta

Fuente: Perteneciente a la investigacion.

En la tabla 19, se observa que el 74,62% de los encuestados mencionaron que la
capacidad de respuesta del servicio en el proceso de abastecimiento en la Empresa
Géminis es regular, el 14,21% afirmaron que es deficiente y solo el 11,17% sefialaron

que es bueno.

Tabla 20: Nivel de fidelizacion de los clientes

Nivel Frecuencia Porcentaje
Deficiente [6-14> 53 26,90
Regular [14-22> 93 47,21
Bueno [22-30] 51 25,89
Total 197 100,0
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Porcentaje

Figura 21: Nivel de fidelizacion de los clientes

50

Deficiente [6-14= Reqular [14-22= Bueno [22-30]

D3. Fidelizacion de los clientes

Fuente: Perteneciente a la investigacion.

En la tabla 20, se observa que el 47,21% de los encuestados mencionaron que la
fidelizacion de los clientes del servicio en el proceso de abastecimiento en la Empresa
Géminis es regular, el 26,90% afirmaron que es deficiente y solo el 25,69% sefialaron

que es bueno.
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3.2 Andlisis Inferencial
Para el analisis inferencial de los resultados se aplicé la prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov. a los datos obtenidos en la investigacion, con la finalidad de

elegir la prueba estadistica para la validez de las hipotesis.

Tabla 21 Prueba de normalidad Kolmogorov-smirnov a los puntajes de las variables y dimensiones de estudio

(<5 8 ?" [«5)
2 s © > @ ° \E 1% o©
gg 58 S8 S 2o 8¢ §g ZTo
5 2938 £ 3 p 28 5 ¢ 8§ T8
8 5 c© T E T No] S 2 8 a 335 T C
EZ £8 uw3d = E8 88 T o O g
w — (2]
< - o o5 o] O = T o o
. . a O O o . S
a a o o a 2
o S a
N 197 197 197 197 197 197 197 197
Parametros  Media 17,3401 15,8020 16,4112 49,5533 17,4975 17,0254 17,2030 51,7259
normales®? Desv. 3,86917 4,35965 4,52865 11,73097 3,74387 4,05754 5,23522 11,38276
Desviacion
Maximas Absoluto ,220 ,138 ,155 ,125 ,153 ,167 111 ,114
diferencias Positivo ,220 ,138 ,155 ,110 ,153 ,163 ,079 ,078
extremas Negativo -,148 -,096 -,106 -,125 -,150 -,167 -111 -,114
Estadistico de prueba ,220 ,138 ,155 ,125 ,153 ,167 111 ,114
Sig. asintética(bilateral) ,000° ,000° ,000° ,000° ,000° ,000° ,000° ,000°

a. La distribucién de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.
c. Correccion de significacion de Lilliefors.

Fuente: Perteneciente a la investigacion.

En la tabla 21, se presenta los resultados obtenidos de la prueba de kolmogorov-

smirnov aplicado a las variables de estudio (gestion logistica y calidad del servicio).

Se observa que, en los niveles de significancia bilateral obtenidos, difieren de la
distribucion normal a=0.05; por lo tanto, se utilizé la prueba no paramétrica Rho
Spearman con el fin de determinar si las variables (gestion logistica y calidad del

servicio) se relacionan significativamente.

3.3 Prueba de Hipétesis por Dimensiones
Prueba de Hipdtesis general
H.G. La gestion logistica sostiene relacion directa con la calidad del servicio para el

proceso de abastecimiento en la empresa Géminis.
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Hipotesis estadisticas

Ho: La gestion logistica no sostiene relacion directa con la calidad del servicio para
el proceso de abastecimiento en la empresa Géminis.

Ha: La gestion logistica sostiene relacion directa con la calidad del servicio para el

proceso de abastecimiento en la empresa Géminis.

Nivel de confianza: 95% (o= 0.05)
Reglas de decision:

Si p < a; se rechaza la hipotesis nula.
Sip > a; se acepta la hipotesis nula.

Prueba estadistica: Prueba de correlacion de Spearman.

Tabla 22: Coeficiente de correlacion entre gestion logistica y calidad del servicio

V1. Gestion V2. Calidad
Logistica de servicio

Rho de V1. Gestion Coeficiente de 1,000 907"
Spearman Logistica correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 197 197

V2. Calidad de Coeficiente de 907" 1,000
servicio correlacién

Sig. (bilateral) ,000 :

N 197 197

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

Fuente: Perteneciente a la investigacion.

Toma de decision:

Con un coeficiente de correlacion Rho de Spearman entre las variables: gestion
logistica y calidad del servicio, equivalente a r=0,907; se evidencia la existencia de
una correlacion directa entre las variables de estudio, con un nivel de significancia
de p=0,000 menor a 0,05; lo cual indica una correlacion significativa entonces, se

rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Ha).
Prueba de Hipotesis especifica 1

H.E1. El Almacenaje de pedidos sostiene relacion directa en la confiabilidad del

servicio para el Proceso de Abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020.
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Hipotesis estadisticas

Ho: EI Almacenaje de pedidos no sostiene relacion directa en la confiabilidad del
servicio para el Proceso de Abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020.

Ha: ElI Almacenaje de pedidos sostiene relacion directa en la confiabilidad del

servicio para el Proceso de Abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020.

Nivel de confianza: 95% (a= 0.05)
Reglas de decision:

Si p < a; se rechaza la hipotesis nula.
Si p > a; se acepta la hipotesis nula.

Prueba estadistica: Prueba de correlacion de Spearman.

Tabla 23: Coeficiente de correlacion entre Almacenaje de pedidos y la confiabilidad del servicio

D1. D1.
Almacenaje Confiabilidad
de pedidos  del servicio

Rho de D1. Almacenaje de  Coeficiente de 1,000 7757
Spearman pedidos correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 197 197

D1. Confiabilidad  Coeficiente de 7757 1,000
del servicio correlacion

Sig. (bilateral) ,000 :

N 197 197

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

Fuente: Perteneciente a la investigacion.

Toma de decision:

Con un coeficiente de correlacion Rho de Spearman entre Almacenaje de pedidos y
la confiabilidad del servicio, equivalente a r=0,775; se evidencia la existencia de una
correlacion directa entre las dimensiones de estudio, con un nivel de significancia de
p=0,000 menor a 0,05; lo cual indica una correlacion significativa entonces, se
rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Ha).
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Prueba de Hipotesis especifica 2

H.E.2. El Transporte de pedidos sostiene relacion directa en la capacidad de

respuesta para el Proceso de Abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020.

Hipdtesis estadisticas

Ho: El Transporte de pedidos no sostiene relacion directa en la capacidad de
respuesta para el Proceso de Abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020.

Ha: El Transporte de pedidos sostiene relacion directa en la capacidad de respuesta
para el Proceso de Abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020.

Nivel de confianza: 95% (o= 0.05)

Reglas de decision:

Si p < a; se rechaza la hipotesis nula.

Si p > a; se acepta la hipotesis nula.

Prueba estadistica: Prueba de correlacion de Spearman.

Tabla 24: Coeficiente de correlacion entre el Transporte de pedidos y la capacidad de respuesta

D2. D2.
Transporte  Capacidad
de pedidos de respuesta

Rho de D2. Transporte de  Coeficiente de 1,000 74T
Spearman pedidos correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 197 197

D2. Capacidad de Coeficiente de 74T 1,000
respuesta correlacion

Sig. (bilateral) ,000 :

N 197 197

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

Fuente: Perteneciente a la investigacion.

Toma de decision:

Con un coeficiente de correlacion Rho de Spearman entre las dimensiones Transporte
de pedidos y la capacidad de respuesta, equivalente a r=0,747; se evidencia la
existencia de una correlacion directa entre las dimensiones de estudio, con un nivel
de significancia de p=0,000 menor a 0,05; lo cual indica una correlacion significativa

entonces, se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alterna (Ha).
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Prueba de Hipotesis especifica 3

H.E.3. La Entrega de pedidos tiene relacion directa con la fidelizacion de los clientes

para el Proceso de Abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020.

Hipdtesis estadisticas

Ho: La Entrega de pedidos no tiene relacion directa con la fidelizacion de los clientes
para el Proceso de Abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020.

Ha: La Entrega de pedidos tiene relacién directa con la fidelizacion de los clientes
para el Proceso de Abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 2020.

Nivel de confianza: 95% (o= 0.05)

Reglas de decision:

Si p < a; se rechaza la hipotesis nula.

Si p > a; se acepta la hipotesis nula.

Prueba estadistica: Prueba de correlacion de Spearman.

Tabla 25: Coeficiente de correlacion entre entrega de pedidos y la fidelizacion de los clientes.

D3. D3.
Entregade  Fidelizacién
pedidos de los clientes

*%

Rho de D3. Entrega de Coeficiente de 1,000 717
Spearman pedidos correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 197 197
D3. Fidelizacion de Coeficiente de 717 1,000
los clientes correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 197 197

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

Fuente: Perteneciente a la investigacion.

Toma de decision:

Con un coeficiente de correlacion Rho de Spearman entre las dimensiones entrega
de pedidos y la fidelizacion de los clientes, equivalente a r=0,717; se evidencia la
existencia de una correlacion directa entre las dimensiones de estudio, con un nivel
de significancia de p=0,000 menor a 0,05; lo cual indica una correlacion significativa

entonces, se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alterna (Ha).
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V.

DISCUSIONES
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Luego del anélisis realizado con la Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

se determind que los datos no tenian una distribucion normal en todas las

dimensiones de las variables de estudio, por la cual se procedio a utilizar la prueba

no paramétrica Rho Spearman, a un nivel de confianza del 95%.

Primera:

Segunda:

El coeficiente de correlacion de Rho Spearman (r =0,907) sefiala que
la gestion logistica tiene relacion directa con la calidad del servicio
para el proceso de abastecimiento en la empresa Géminis, presentan
una relacion positiva y significativa, lo cual se puede sefialar que un
mejor manejo de gestion logistica le corresponderia una mejor calidad
del servicio en el proceso de abastecimiento, esto coincide con la
investigacion realizada por Claudia (2018) en su estudio a la empresa
Garcia E.1.R.L, donde sefiala la importancia del manejo de un sistema
logistico para generar buenos efectos en la calidad del servicio, ya
que existe una relacion entre estas variables investigadas, reflejando
por el contrario al no establecer un buen sistema logistico en los
procesos de control de inventario o procesos de compras afectaria en

la calidad del servicio que ofrece la empresa.

El coeficiente de correlacion de Rho Spearman (r =0,775) sefiala que
el Almacenaje de pedidos tiene relacion directa en la confiabilidad del
servicio para el Proceso de Abastecimiento en la Empresa Géminis,
Ica, 2020, presentan una relacion positiva y significativa, lo cual se
puede sefialar que un mejor manejo de almacén de pedidos le
corresponderia una mejor confiabilidad del servicio en el proceso de
abastecimiento, esto coincide con la investigacion realizada por
Trujillo (2016) donde afirma que la empresa Corporacién Grupo
Trujillo S.A.C logré optimizar en un 21% de la Calidad del Servicio
en su confiabilidad gracias a la gestion logistica, si bien es cierto esta
investigacion es aplicada ya que se experimentd esta implementacion
en la gestion logistica de almacenes, en la cual ratifico lo sefialo en el
presente estudio donde sefialaron que ambas variables guardar

relacion.
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Tercera:

Cuarta:

El coeficiente de correlacion de Rho Spearman (r =0,747) sefiala que
el Transporte de pedidos tiene relacion directa en la capacidad de
respuesta para el Proceso de Abastecimiento en la Empresa Géminis,
Ica, 2020, presentan una relacién positiva y significativa, lo cual se
puede sefialar que un mejor manejo del transporte de pedidos le
corresponderia una mejor capacidad de respuesta del servicio en el
proceso de abastecimiento, esto coincide con la investigacion
realizada por Itzel (2016) sefiala en su estudio realizado la influencia
de la logistica de distribucion en la cadena de suministro, en cuanto
a la calidad del servicio, es sumamente relevante e importante,

contando con una éptima logistica de repartimiento.

El coeficiente de correlacion de Rho Spearman (r =0,717) sefiala que
la Entrega de pedidos tiene relacion directa con la fidelizacion de los
clientes para el Proceso de Abastecimiento en la Empresa Géminis,
Ica, 2020, presentan una relacion positiva y significativa, lo cual se
puede sefialar que un mejor manejo de entrega de pedidos le
corresponderia una mejor fidelizacion de los clientes del servicio en
el proceso de abastecimiento, esto coincide con la investigacion
realizada por CANO (2015), sefiala en su estudio que las empresas con
un desempefio logistico bueno, obtienen ventajas competitivas que
proporcionan un grado o nivel de servicio superior a los clientes

obteniendo su fidelizacion.
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Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Segun la prueba no paramétrica de Rho Spearman, a un nivel de
confianza del 95% se evidencid que existe una relacion directa entre
la gestion logistica y calidad del servicio, segun los resultados de
correlacion r=0,907 corrobora la existencia de una relacion directa
entre las variables de estudio, con nivel de significancia p=0,000

menor a 0,05 lo que indica que la correlacion es significativa.

Segun la prueba no paramétrica de Rho Spearman, a un nivel de
confianza del 95% se evidencid que existe una relacion directa entre
Almacenaje de pedidos y la confiabilidad del servicio, segun los
resultados de correlacion r=0,775 corrobora la existencia de una
relacion directa entre las variables de estudio, con nivel de
significancia p=0,000 menor a 0,05 lo que indica que la correlacion es

significativa.

Segun la prueba no paramétrica de Rho Spearman, a un nivel de
confianza del 95% se evidencid que existe una relacion directa entre
transporte de pedidos y capacidad de respuesta, segun los resultados
de correlacion r=0,747 corrobora la existencia de una relacion directa
entre las variables de estudio, con nivel de significancia p=0,000

menor a 0,05 lo que indica que la correlacién es significativa.

Segun la prueba no paramétrica de Rho Spearman, a un nivel de
confianza del 95% se evidencié que existe una relacion directa entre
las entregas de pedidos y fidelizacion de los clientes, segun los
resultados de correlacion r=0,717 corrobora la existencia de una
relacion directa entre las variables de estudio, con nivel de
significancia p=0,000 menor a 0,05 lo que indica que la correlacion es

significativa.
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RECOMENDACIONES

95



Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Al Gobierno Regional de Ica, supervisar y controlar los almacenes y
empresas de ventas de productos, en stock de bienes e insumos y
comercializacion en las empresas en la region a fin de mejorar la

calidad de servicio a los usuarios y clientes.

A la direccion regional de trabajo, el control y la supervision de las
normas laborales aplicados por los trabajadores en las diferentes
empresas de ventas de productos de la region y la aplicacion e
implementacién de una adecuada gestién de abastecimiento y calidad

de servicio.

A los gerentes, administradores y jefes de empresas de ventas de
productos eléctricos y otros, Controlar, verificar y monitorear e
implementar gestion creativa e innovadora de gestion de
abastecimiento en sus empresas que generara una mejora en la
atencidn al cliente y calidad de servicio, asi generar la fidelizacion de
sus clientes y la mejora de ingresos y productividad para sus empresas.

A los trabajadores de la empresa GEMINIS, participar de las
capacitaciones, especializarse en manejo de la gestion logistica de la
empresa, tener iniciativa, creatividad, innovacién, en el servicio de
atencion al cliente y organizacion de almacén ya que esto va generar

mayores ingresos para la empresa y generara su estabilidad laboral.
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Anexo 1: Validacion de Instrumentos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Carta de presentacion
Lima 20 de febrero del 2021
Sefior: MGRT. Montoya Cardenas, Gustavo Adolfo.

Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS.

Me dirijo a Ud. en calidad de estudiante de la escuela profesional de ingenieria
industrial promocidn 2020, manifestandole que requerimos validar los instrumentos con los
cuales recogeremos la informacién necesaria para poder desarrollar nuestro trabajo de
investigacion.

El titulo de nuestro proyecto de investigacion es: “La Gestidon Logistica en la Calidad del
Servicio para el Proceso de Abastecimiento en la Empresa Géminis. Iea. 20207, y
considerando su connotada experiencia en temas de investigacion. le solicito validar los
instrumentos de recoleccién de datos.

El expediente de validacion. que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones de las variables v dimensiones.

- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Instrumentos de recoleccidn de datos.

Sin otro particular, aprovecho la oportunidad de expresar mi consideracion y estima
personal.

Atentamente.

/ol

Bach. Chanco Huaman. Fiorella Vanessa Bach. Sihues Ludedia. Diego Régulo
D.N.I: 46717106 D.N.I: 46763652
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a) Definicion conceptual de las variables y dimensiones

Variable: La Gestion Logistica

Lamb, Hair v Me Daniel (2014). El proceso de administrar estratégicamente el flujo
v almacenamiento eficiente de las materias primas. de las existencias en proceso v de

los bienes terminados del punto de origen al de consumo. Pag. 79.
Dimensiones de la variable:
Dimension 1: Almacenaje de pedidos

Arana et. al. (2011). Modelo de SCOR. Una adecuada gestion de la cadena de
suministro puede ayudar a las empresas que la integran a mejorar la competitividad
de la misma, en términos de mayor eficiencia en el uso de los recursos que facilitan
la consecucidn de los objetivos de servicio al cliente final, mayor precision en la
planificacién v control de los flujos de materiales e informacion desde el proveedor
hasta el vsuario final, mejora en las relaciones entre los miembros de la cadena,

reduccion de los niveles de inventarios v del tiempo de entrega. ete.
Dimension 2: Transporte de pedidos

Ballou (2004). Es también en la cadena de suministro donde se pueden generar los
mayores costos que implican la produccién del bien en si. Dentro de la cadena de
suministros “el transporte v el mantemimiento de inventarios son las actividades
logisticas que principalmente absorben costos. La experiencia ha demostrado que
cada una de ellas representara 50 a 66% delos costos logisticos totales. El transporte
afiade valor de lugar a los productos v servicios, en tanto que el mantenimiento de

mventarios les afiade valor de tiempo™. Pag. 13.
Dimension 3: Entrega de pedidos.

Ricardo Cayo (2017). El modelo de gestién del Supply Chain Management s una
red de instalaciones v medios de distribucion que tienen por funcién la obtencién de

materiales, la transformaciéon de dichos materiales en productos intermedios y
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productos terminados. v la distribucién de estos productos terminados a los usuarios,
clientes o consumidores. Utiliza procesos sincronizados, eficientes v que le generan

valor a la empresa.
Variable: Calidad del servicio

Berryetal (1993). La calidad de servicio es la amplitud de la diserepancia o diferencia
que existe entre las expectativas o deseos de los clientes v sus percepeiones en funcién
de la tangibilidad. confiabilidad. capacidad de respuesta, seguridad v empatia. Pag.

23,
Dimensiones de la variable:
Dimension 1: Confiabilidad del servicio

Escobar et al (2003). Ante el entorno actual, signado por una competencia cada vez
mas exigente, donde los avances en materia de gestién reclaman de las organizaciones
innovaciones constantes que posibiliten satisfacer mejor que otros las necesidades de
un mercado globalizado, evaluar v analizar la confiabilidad de un servicio puede verse
como una estrategia competitiva que contribuye con mayor efectividad a la
consecucidn sostenida de la excelencia organizacional, entendiéndose confiabilidad

como “calidad a través del tiempo™. Pag.5.
Dimension 2: Capacidad de respuesta
Sean Mechan y Charlie Dawson en un articulo de Business Strategy Review (2002).

decian que la Capacidad de Respuesta de una empresa tiene que ser agil y precisa:

1. Agil: porque que los Clientes estan esperando una respuesta y es importante valorar
su tiempo.
2. Precisa: porque los Clientes quieren lo que necesitan. lo han transmitido con

anterioridad v hay que darles justo eso.

Dimension 3: Fidelizacion de los clientes

Apaolaza, Forcada. v Hartmann (2002). La fidelidad se produce cuando existe una
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correspondencia favorable entre la actitud del individuo frente a la organizacion y su
comportamiento de compra de los productos y servicios de la misma. Constituye la
situacion ideal tanto para la empresa como para el cliente. El cliente ¢s fiel. «amigo

de la empresa» y, muy a menudo, actia como «preseriptor» de la compaiiia. Tec

Empresarial. Noviembre 2011. Vol 5 Num 3 / Pags. 29-35,

b) Matriz de operacionalizacion de las variables

aaatle | Defmion | Defticion | pimeiones | Indcadores | Alermtivasde. | Evalrde
Logistica pura
Lamb, Har v Mc | mas alla deun Asea
Damiel (2014). El | proceso Al“?ﬁmlfdf Protocolos
proceso de | logistico. pedidos Stock
administrar Coleccion
estratégicamente el | Logistica
flyjo v | Corporacion N
B O | simacenamiento Jom  F. Movihidad Totatoncnt
B eiciete de s | Keunedy, Tramsportede | Conductores | 3) ToReRte )
materias primas, de | 1998 pedidos Distribu.cif-':-n b) m'samm
las existencias en | Se evaluard Mantenimiento 3% Deac:jgtdo
proceso v de los | por medio de Ziuzgommte de
bienes terminados del | una encuesta,
punto de origen al de | aplicando un Tiempo de
consumo. Pag. 79. cuestionario entrega
de 18 ifems, E;u.ifigozdf Requerimientos
de acuerdo a Calidad de
las SErvICio
La calidad de
servicio  Se
Berry et al (1993). La evaluara por Confiabilidad Atencion al
Calicad del calidad de servicio es mesfic de: 1 del servicio cliente
Servicio la amplitud de 1la encuesta,
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discrepancia o | aplicando un

diferencia que existe | cuestionario

entre las expectativas | de 18 ifems. c dad de Areade
apacida

o deseos de los | de acuerdo a Recursos a) Totalmente en _

respuesta desacuerdo 1-5
clientes b sus | las Humanos b) En desacuerdo
percepciones en | dimensiones ¢) Indeciso

' d) De acuerdo

funcion de la e) Totalmente de
tangibilidad, acuerdo
confiabilidad,
capacidad de

Fidelizacion de | Areade

los clientes Marketing

respuesta, seguridad v

empatia. Pag. 23.

¢) Certificado de validez de contenido del instrumento que mide

Instrumento: CUESTIONARIO
VARIABLE 1: LA GESTION LOGISTICA

Valoracién y Ponderacién: Segin (* * %)
Totalmente en desacuerdo (1) En desacuerdo (2)  Indeciso (3)

De acuerdo (4) Totalmente de acuerdo (5)

Dimension: Almacenaje de pedidos
1.- Los productos solicitados son de calidad.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo ¢) Indeciso
d) De acuerdo e) Totalmente de acuerdo
2.- La empresa cuenta con la cantidad de productos necesario en stock.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo ¢) Indeciso
d) De acuerdo e) Totalmente de acuerdo
3.- La empresa realiza una distribucion y orden de ubicacion en forma adecuada.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo ¢) Indeciso

d) De acuerdo e) Totalmente de acuerdo
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4.- La empresa cuenta con una base de datos.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  ¢) Indeciso

d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo

5.- La empresa vy los servidores cumplen con el respeto a las normas y pardametros de

almacenaje.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
6.- La empresa realiza el control de salidas y entradas.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo ¢} Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
Dimension: Transporte de pedidos
7.- La empresa cuenta con vehiculos y conductores autorizados.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo ¢ Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
8.- La empresa realiza la revision téenica de sus unidades vehiculares.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
9.- El nimero de unidades vehiculares son adecuadas.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
10.- Los tiempos de servicio y entrega por la empresa son los adecuados.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  ¢) Indeciso

d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo

11.- La empresa y trabajadores tienen disponibilidad inmediata y permanente.

a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo ¢ Indeciso

d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo

12.-La cmpresa cuenta con un area de mantenimiento o MAassiranza Mecanica.

a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  ¢) Indeciso

d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
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Dimension: Entrega de pedidos

13.- La empresa realiza la planificacion de entregas de los productos solicitados.

a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
14.- La empresa elabora una lista de atencion de usuarios y clientes.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
15.- La empresa realiza la priorizacion de atencidn al publico.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
16.- La empresa cumple con el periodo de atencidén al usuario.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
17.- La empresa cumple con todas sus atenciones planificadas.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo

18.- La empresa realiza los informes de gestion en forma permanente.

a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
SUGERENCIAS:
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VARIABLE 2: CALIDAD DEL SERVICIO

Valoracion y Ponderacion: Segun (* * %)
Totalmente en desacuerdo (1) En desacuerdo (2)  Indeciso (3)

De acuerdo (4) Totalmente de acuerdo (5)

Dimension: Confiabilidad del servicio
.- La empresa tiene establecido la formalizacion de la atencidn a sus clientes.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo ¢) Indeciso
d) De acuerdo e¢) Totalmente de acuerdo
2.- La empresa brinda un servicio eficaz.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  ¢) Indeciso
d) De acuerdo e¢) Totalmente de acuerdo
3.- La empresa brinda un servicio eficiente.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
4.- La empresa brinda con exactitud su servicio.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
5.- La empresa brinda una atencién con procedimientos establecidos.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo ¢) Indeciso
d) De acuerdo e¢) Totalmente de acuerdo
.- La empresa brinda su servicio cumpliendo los protocolos de bioseguridad.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
Dimension: Capacidad de respuesta
7.- La empresa cuenta con una base de datos de las peticiones del cliente atendidos.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
8.- La empresa promueve la eliminacion de los tiempos de respuesta limitados.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  ¢) Indeciso

d) De acuerdo e) Totalmente de acuerdo
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9.- La empresa cuenta con personal calificado.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo ¢} Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
10.- La empresa se realiza el seguimiento de las ineidencias.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
11.- La empresa cuenta con libro de reclamaciones.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
12.- La empresa controla el nimero de reclamos v/o observaciones resueltos.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo ¢} Indeciso
d) De acuerdo e) Totalmente de acuerdo
Dimension: Fidelizacion de los clientes
13.- La empresa mantiene al cliente satisfecho y leal a la empresa.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
14.- La empresa cuenta con una relacion grata con sus clientes.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
15.- La empresa tiene una base de datos del incremento de clientes.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
16.- Los clientes traen otros clientes.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo ¢} Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
17.- Los clientes se involucran con la empresa y marca.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo  ¢) Indeciso
d) De acuerdo ¢) Totalmente de acuerdo
18.- Los clientes los recomiendan la empresa por el servicio brindado v calidad de productos.
a) Totalmente en desacuerdo b) En desacuerdo ¢} Indeciso

d) De acuerdo e¢) Totalmente de acuerdo
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SUGERENCIAS:

{*) Coherencia: El itzm tiene relacién [bgica con la dimensién o indicador que esta
midiendo.

(%) Relevancia: El item es esencial o importants, para representar al components o
dimension especifica del constructo.

(*) Claridad: Se entiende sin dificuliad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y
directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados zon suficientes para
medir la dimension

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCTA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X |
Aplicable después de corregir [ ] Noaplicable [ ]

Apellidos v nombres del juez validador: Mg. Montova Cardenas, Gustavo Adolfo. DNI: 07500140

Especialidad del Validador: Ingeniero Industrial, Magister en Administracion Estratégica de
Empresas.

05 de marzo del 2021

A NBWO
MONTOYA CARDENAS
IHGEHIERD MOUSTRLAL

Rag. CIF N* 144806

Firma del Experto Informante.
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Carta de presentacion
Lima 20 de febrero del 2021

Serior: Ing. Paz Campaiia. Augusto.
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS.

Me dirijo a Ud. en calidad de esmdiante de la escuela profesional de ingenieria
industrial promocién 2020, manifestandole que requerimos validar los instrumentos con los
cuales recogeremos la informacion necesaria para poder desarrollar nuestro trabajo de
investigacion.

El titulo de nuestro proyecto de investigacion es: “TLa Gestion Logistica en la Calidad del
Servicio para el Proceso de Abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica, 20207, y
considerando su connotada experiencia en temas de investigacion, le solicito validar los
instrumentos de recoleccion de datos.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
- Instrumentos de recoleccion de datos.

Sin otro particular. aprovecho la oportunidad de expresar mi consideracion y estima
personal.

Atentamente.

/anofe, s

o

Bach. Chanco Huaman, Fiorella Vanessa Bach. Sihues Ludefia. Diego Regulo
DNI: 46717106 D.N.I: 46763652
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SUGERENCIAS: Hay suficiencia

(*) Coherencia: El item tiene relacion 16gica con la dimension o indicador que esta
midiendo.

() Relevancia: El item es esencial o importante, para representar al componente o
dimension especifica del constructo.

(°) Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y

directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientas para
medir la dimensidn

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ]
Aplicable después de corregir [ ] Noaplicable [ ]

Apellidos vy nombres del juez validador:
Ing.: Paz Campaiia, Augusto. DNT: 07945812

Especialidad del Validador: Ingeniers Industrial.

20 de febrero del 2021

Firma del Experto Informante.
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Carta de presentacion
Lima 20 de febrero del 2021

Sefior: Ing. Davila Laguna. Ronald.
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS.

Me dirijo a Ud. en calidad de estudiante de la escuela profesional de ingenieria
industrial promocion 2020, manifestandole que requerimos validar los instrumentos con los
cuales recogeremos la informacion necesaria para poder desarrollar nuestro trabajo de
investigacion.

El titulo de nuestro proyecto de investigacion es: “La Gestion Logistica en la Calidad del
Servicio para el Proceso de Abastecimiento en la Empresa Géminis, Ica. 2020”7, y
considerando su connotada experiencia en temas de investigacion. le solicito validar los
instrumentos de recoleccion de datos.

El expediente de validacion. que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
- Instrumentos de recoleccion de datos.

Sin otro particular. aprovecho la oportunidad de expresar mi consideracion y estima
personal.

Atentamente.

/hanwofg, Az

o

Bach. Chanco Huaman. Fiorella Vanessa Bach. Sihues Ludefia. Diego Régulo
D.NI: 46717106 DNI: 46763652
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SUGERENCIAS:

P T

(*) Coherencia: El item fiene relacion Iogica con la dimension o indicador que esta
midiendo.

{*) Relevancia: El item es esencial o importants, para represantar al components o
dimension espacifica del consfructo.

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para
medir la dimension

Observaciones (precisar si hay suficiencia): si hay suficiencia

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X]
Aplicable después de corregir [ | Noaplicable [ ]

Apellidos ¥ nombres del juez validador: Ing.: Davila Laguna, Ronald. DNI: 22423025

Especialidad del Validador: Ingeniero Industrial.

20 de febrero del 2021

Firma del Experto Informante.
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Anexo 2: Matriz de Consistencia

PLATEAMIENTO

TITULO DE VARIABLES Y POBLACION Y
. DEL OBJETIVOS HIPOTESIS
INVESTIGACION PROBLEMA DIMENSIONES MUESTRA
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS
GENERAL GENERAL ALTERNA VARIABLE X POBLACION
H.A. La Gestion
Logistica sostiene
P.G. ¢(De qué modo | O.E. Decidir si la | relacion directa con la La Gestion 400 CLIENTES
la Gestion Logistica | Gestion Logistica | calidad del servicio Logistica
sostiene relacion con | sostiene relacion | para el proceso de de la empresa
la Calidad del | con la calidad del | abastecimiento en la GEMINIS de la
Servicio para el | servicio para el | empresa Géminis. ciudad de Ica
La Gestion Logistica | Proceso de | Proceso de | HIPOTESIS NULA DIMENSIONES MUESTRA
en la Calidad del | Abastecimiento en la | Abastecimiento H.0. La  Gestion
Servicio para el | Empresa  Géminis, | en la Empresa | Logistica no sostiene
Proceso de | Ica, 2020? Géminis, Ica, | relacién directa con la | D.1.- Almacenaje
Abastecimiento en la 2020. calidad del servicio | de pedidos.
Empresa  Geéminis, para el proceso de
Ica, 2020. abastecimiento en la 197
empresa Géminis. D.2.- Transporte de
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS pedidos. MUESTRAS
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS
P.E.1. ;De qué modo | O.E.1. Decidir si | H.E.1. EI Almacenaje
Almacenaje de | el Almacenaje de | de pedidos. sostiene | D.3.- Entrega de
pedidos sostiene | pedidos. sostiene | relacién directa con la | pedidos.
relacion ~ con  la | relacion con la | confiabilidad del
confiabilidad del | confiabilidad del | servicio para el
servicio para el | servicio para el | Proceso de
Proceso de | Proceso de | Abastecimiento en la

Abastecimiento en la

Abastecimiento
en la Empresa

Empresa Géminis, Ica,
2020.
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Empresa  Géminis,

Ica, 20207

Géminis,
2020.

Ica,

P.E.2. (De qué modo

O.E.2. Decidir si

H.E.2. El Transporte

El Transporte de | EI Transporte de | de pedidos sostiene VARIABLE Y METODOLOGIA
pedidos sostiene | pedidos sostiene | relacién directa con la
relacion con la | relacion con la | capacidad de respuesta
capacidad de | capacidad de | para el Proceso de
respuesta para el | respuesta para el | Abastecimiento en la
Proceso de | Proceso de | Empresa Géminis, Ica, CALIDAD DE .
Abastecimiento en la | Abastecimiento | 2020. SERVICIO Correl_ac_lonal
Empresa  Géminis, | en la Empresa Descriptiva
Ica, 2020? Géminis, Ica, Transversal
2020. Cuantitativa
P.E.3. (De qué modo | O.E.3. Decidir si | H.E.3. La Entrega de
la Entrega de pedidos | la  Entrega  de | pedidos sostiene | DIMENSIONES
sostiene relacion con | pedidos sostiene | relacion directa con la
la fidelizacion de los | relacién con la | fidelizacion de los
clientes para el | fidelizacion de los | clientes para el Proceso | D.1.-Confiabilidad
Proceso de | clientes para el | de Abastecimiento en | del servicio
Abastecimiento en la | Proceso de | la Empresa Géminis,
Empresa  Géminis, | Abastecimiento Ica, 2020. D.2.- Capacidad de
Ica, 20207 en la Empresa respuesta
Géminis, Ica,
2020. D.3.- Fidelizacion

de los clientes
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Anexo 3: Nota de Pedido

“GEM'N'S” NOTA DE

DO
Venta de Materiales PEDI
Eléctricos FECHA

ISr. (es): -

iDireccifm

C L I

il
|
!
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Anexo 4: Proveedores Homologados

MATERIALES PRINCIPALES

MARCAS

PROVEEDORES

Postes de concreto y accesorios de

« POSTES SAC,

« POSTES y CONCRETOS DEL SUR
= FADIDD.

* INDUSTRIA DE POSTES SULLANA

« POSTES SAC,

« POSTES yw COMCRETOS DEL SUR
= FADICO.

* INDUSTRIA DE POSTES SULLAMA

e » ESCARSA » ESCARSA
ancretn *ICASAC » POSTES ¥ ACCESORIOS ICA S.A.C

» FH INGECOM EIRL » FH INGECON EIRL.

» HEH EMPRESA HUARCAYA HUAYLLA SAC » HEH EMPRESA HUARCAYA HUAYLLA SAC

» CANTALLOC ELR.L

» INDECO » INDECDH

» CEPER » JORVEX
Conductores y Cables. « CEPER

= CANTALLOC ELR.L

Terminaciones y Empalmes [Cables de
energia).

« TYCO ELECTRONICS
= 3M

« TYCD ELECTRONICS
= 3M
= CANTALLOC ELR.L

Conectores tipo Cufia y AMPACT.

= TYCO ELECTRONICS
= 30

= TYCO ELECTRONICS
= 3M
= CANTALLOC ELR.L

Aisladores poliméricos tipo PINy
Suspensidn.

= TYCO ELECTRONICS
= SILICON TECHOLOGIH

= TYCO ELECTRONICS
= SILICON TECHOLOGICH
=« CANTALLOCE|R.L

Lamparas y luminarias.

= PHILLIFS

= SIGELEC

= TECSUR

= PROMELSA

= TECHEL

= PHILLIFS

=« CANTALLOCE|R.L

Ferreteria.

* ELECTROBME CANICA EL DETALLE

» COMERCIAL MENDOZA
» ELECTROMECAMICA EL DETALLE

» INGEMIERIA ¥ SERVICIOS VALLADARES
SANTIBAREZ

+ EMPRESUR EIRL.

» CANTALLOC ELR.L

Cut Out, Seccionadores Unipolares rigido
tipo Cuchilla, Seccionadores Tipo CEF)

« ABE
* SILICON TECHOLOGICH

* ABE
* SILICON TECHOLOGICH
« CANTALLOC E.LR.L

* GEW . GAW
Recloser = ENTEC = ENTEC
o CANTALLOC E.LRLL
= GESCEL 5.A.C = GESCEL 5.AC
= PROMELSA = PROMELSA

Tableros de Distribucidn.

= EMPRESUR. EIRL.

= EMPRESUR. EIRL.
« CANTALLOC ELR.L

= DELCROSA = DELCROSA
= EPLI = EPLI
Transformadores. = ABE = ABE
= I&T = |&T
= CANTALLOC ELR.L
= ABB = ABB

Interruptores terma magnéticos.

+ SCHEMEIDER ELECTRIC

= SCHENEIDER ELECTRIC
« CANTALLOC ELR.L

Los Equipos de Medicion en Media Tensién (transformadores de Medida-PMI), y las caracteristicas de los medidores, deben ser

Coordinados con la Gerencia Comercial.
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Anexo 5: Facturas emitidas/servicios y ventas

CHANCO ESCATE FERNANDO ISRAEL o RU CRIADEZ:ESSBI::;CA
K 15 URB, EL CARMEN .
ICA - ICA - ICA EO1:56
Fecha de Vencimiento
Fecha de Emisién 1 20/01/2020
ASOCIACION, COMUNION,
Sefior(es) : PROMOCION, DESARROLLO Y
LIBERACION COPRODELI
RUC : 20138693326
AV. GUARDIA CHALACA 1371
URB. SANTA MARINA A 1 CDRA
IE . CRUCE AV.SAENZ PENA Y
Direccién del Cliente : ¢6) GNIAL PROV. CONST. DEL
CALLAO-PROV, CONST, DEL
CALLAO-CALLAO
Tipo de Moneda : SOLES
Observacién g
: - =i Valor
Cantidad Unidad Medida Codigo  Descripcion Unitario ICBPER
1.00 UNIDAD 01 POR ELABORACION DE PROYECTO CORRESPONDIENTE 2500.00 0.00
AL SISTEMA DE UTILIZACION(10-22.9KV) PARA LA
ELECTRIFICACION DE LA PLANTA DE CONCRETO EN LA
URB. NUESTRA SENORA DE LAS AMERICAS-PISCO.
—— ]
Sub Total ,
Ventes:: S/ 2,500.00
Anticipos : S/ 0.00
Valor de Venta de Operaciones , | "
Gratitas l?/ 0.00 Descuentos : S/ 0.00
Valor Venta : S/ 2,500.00
I1sC: S/ 0.00
IGV: S/ 450.00
ICBPER : S/ 0.00
SON: DOS MIL NOVECIENTOS CINCUENTA Y 00/100 SOLES Otros , 5/ 0.00
Cargos * '
Otros .
Tributos © S/ 0.00
Importe
Total ° S/ 2,950.00

verificarla utilizando su clave SOL.

Esta es una representacion impresa de la factura electronica, generada en el Sistema de SUNAT. Puede

CHANCO ESCATE FERNANDO ISRAEL
K 15 URB, EL CARMEN

FACTURA ELECTRONICA
RUC: 10215331917

ICA - ICA - ICA sl
Fecha de Vencimiento
Fecha de Emision 1 30/12/2019
DURABUILD SOCIEDAD
Sefior(es) : ANONIMA CERRADA -
DURABUILD
RUC : 20600190751
JR. DANIEL HERNANDEZ 639
Direccién del Cliente  : LIMA-LIMA-PUEBLO LIBRE
(MAGDALENA VIEJA)
Tipo de Moneda : SOLES
Observacion g
[ Unidad Medida Cédigo  Descripcién Valor ICBPER
1.00 UNIDAD 01 POR EJECUCION DEL SISTEMA DE UTILIZACION PARA 5084.745 0.00
LA ELECTRIFICACION DE LA 1ERA ETAPA DEL
CONDOMINIO CAUCATO, SAN CLEMENTE-PISCO.
Sub Total ,
Ventas * S/ 308475
Anticipos : S/ 0.00
Valor de Venta de Operaciones 5 Ii/ 0.00 Descuentos : S/ 0.00
Gratuitas
Valor Venta : S/ 5,084.75
ISCh: S/ 0.00
IGV: S/ 915.25
ICBPER : S/ 0.00
SON: SEIS MIL Y 00/100 SOLES Otros ‘ $/0.00
Cargos
Otros ,
Tributos ~ S
Importe ,
Total * S/ 6,000.00

verificarla utilizando su clave SOL.

Esta es una representacion impresa de la factura electronica, generada en el

Sistema de SUNAT. Puede |
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CHANCO ESCATE FERNANDO ISRAEL
K 15 URB. EL CARMEN

FACTURA ELECTRONICA
RUC: 10215331917

ICA - ICA - ICA E001-78
Fecha de Vencimiento
Fecha de Emisidn : 08/10/2020
= . CONDOMINIO ORGANICA
Sefiortes) ' SOCIEDAD ANONIMA CERRADA
RUC : 20604959218
CAL. CAMINO REAL - RES. LA
" o x " . ANGOSTURA MZA. D LOTE. 14
Direccidn del Cliente ' SEGUNDA ENTRADA MANO
DERECHA ICA-ICA-ICA
Tipo de Moneda : SOLES
Observacién :
Cantidad Unidad Medida  Cédige Descripcion Valer ICBPER
Unitario
1.00 UNIDAD 01 POR SERVICIOS PARA LA CULMINACION DE OBRAS 6374.00 0.00
CORRESPONDIENTES AL SISTEMA DE REDES
INTERIORES EN BAJA TENSION {380/230V)DEL
CONDOMINIO ORGANICA S.A.C.
Sub Total , ]
Ventas | 5/ 6,374.00
Anticipos : S/ 0.00
Valor de Venta de Operaciu_nes ; Is',. 0.00 Descuentos : S/ 0.00
Gratuitas
ValorVenta:{ S/ 6,374.00 |
IsC: S/ 0.00
IGV : S/ 1,147.32
wcepeR: [ s/0.00]
SON: SIETE MIL QUINIENTOS VEINTIUNO Y 32/100 SOLES Otros , 5/0.00
Cargos :
Otros ,
Tributos * $/0.00
Importe ,
Total* S/ 7,521.32

Esta es una representacion impresa de 13 factura electronica, generada en ef Sistema de SUNAT. Puede

verificaria utilizando su clave SOL.
FACTURA ELECTRONICA

CHANCO ESCATE FERNANDO ISRAEL RUC: 10215331817
ICA - ICA - ICA E001-65
Fecha de Vencimiento
Fecha de Emisién : 12/06/2020

EMPRESA INMOBILIARIA

" . CIMENTA HOUSE INVERSIONES

Sefior{es) ' SOCIEDAD ANONIMA CERRADA-

EICHISAC
RUC : 20601275831

CAL. LIMA-1ER PISO 479
Direccién del Cliente : FRENTE A LIMA FASHION ICA-

ICA-ICA
Tipo de Moneda : SOLES
Observacién :

Cantidad Unidad Medida Cédigo  Descripcidén

Valor Unitario ICBPER

1.00 UNIDAD 01 POR LA ELABORACION DE LOS PROYECTOS: SISTEMA 11000.00 0.00

DE DISTRIBUCION PRIMARIA(10-22.9KV) Y SISTEMA
DE DISTRIBUCION SECUNDARIA(380-230V)PARA LA
ELECTRIFICACION DE LA H.U LAS CASTELLANAS,
UBICADA EN EL SECTOR COMATRANA,DISTRITO,
PROVINCIA ¥ DEPARTAMENTO DE ICA

Sub Total , S/ 11,000.00
Ventas
Anticipos : S/ 0.00
Valor de Venta de Operaciones , |5’, .00 Descuentos : 5/ 0,00
Gratuitas
Valor Venta : S/ 11,000.00
sl sje00]
IGV : 5/ 1,980.00
ePER [ $/0.00]
SON: DOCE MIL NOVECIENTOS OCHENTA Y 00/100 SOLES Otros | 5/0.00
Cargos ' .
Otros |
Tributos * s/0.00
Importe |
Total * 5/ 12,980.00

Esta es una representacion impresa de la factura electronica, generada en el Sistema de SUNAT. Puede _|

verificarla utilizando su clave SOL.
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© ' OBRAS DF
“GEMINIS”
DE: FERNANDO ISRAEL CHANCO ESCATE
ASESORAMIENTO, ESTUDIOS, CONSTRUCCIONES, MANTENIMIENTO

URB. EL CARMEN MZA. “K” LOTE N° 15-ICA- ICA - ICA RPC. 956790622 RPM #942020148 0002 = N° 000103
Sefior (es) : .. COPROD LN '
RUC.N*.. 20139693326 :
Direccion: . Av:. Goardia. Cnalaca 1231 ~ Callag on, 0% e 00000 ... del204%
Guia de REMISION : ..o
CANT. DESCRIPCION PRECIO UNITARIO | VALOR DE VENTA
4,250 m |Conduclor de N.Tipo AAAC de. 50mm> desnudO.engrasado B. 94k 4 9%00.00
52 Qu me\c(e de A. Puro de ACmm> (para amarre de dis\adoves : 0.9 L‘q A2
50 m_ |Condudor de Gu. de 25 mm>= desnudo  sol\i do " A3 .44 ©32.00
bm |Condudor de Gu.Tipo NYY de 3-1x120 + Ax 0 m 170.40 | 1,022.40
20m | Condudor Tipo Tw . calibre 35 mm® 16.80 504 .00 |
150 m | Conducios de Co. emple blando Ab mm™ ©.00 900 .00
14P2a.| Conedior coma Tigo Miviwenee, para_condudlor §o/50mn|  40.32 144 49
Pza. | Conedior cuiaTipo Mm\webcse,pava conducior 50/35 med 10.32 ©1.92
© P2a.| Conedor anaTipo Miniwenee, para Gndudor 50/25 mot 9.60 57.60
©P2a. [Texmindes de. Compresion Tipo GO, PRra condudor FOomet| 13,68 82 .0%
2 P2a. [Tecminales de compresicn Vipo glo,?ava condedoe A20mm?[ 46.20 32.40
40 Poa.| Conelor Tipe Pecno pafTide de Co., para cadle 46Hbmn] L3 410.40
35 P20 .| Aislador Polimerico de Goma de Silicona TipoPIN paca 28 201.33] 7043%.95
26 P2a.|Malador Plimerico para Pmc\a;)g, y Suspendida pPaca 28wV 7%.81] 2,365.16
6 P2a.|Norazadera Pailida de Pdlina de F°6° de 212" < Ay" 32.40 194 .40
8Pz Fecno olo forfade de F7G° de 3/4"x 40" 12.00 96.00
b Paa. [Arandela coadrada SAC 1020 Para andaje 4.08 24.48
P2 .[Varilla de Anc)aée F'G 34" g« 240m de \onsﬁud 42.00 252.00
26023 | Grapas paralelas dos vias de F°G°  Bpernoa A0.90 280.%90
P2, P\fs\ador‘T:po Vuez Clase S4-2 de S5 kN 4.%0 29%.90
A3m [Cable de NG de 3/p" & Q4| 881.64
6P2a | Conalela Guarda Cade F°6° e =4/46"% 8" de \onﬁi‘\'ud 25.20| 451.20
7 P2a. [Templador con gl y gancho de 3yt x A" 29%.90 201.60
A4P2a.| Guardacabo  de F°G° 4 q1 26.988
246 00

Covﬂ‘rawﬁta dg,Tubo de_F G° 50 omm x Am

De:Martha Alicia Rojas Meding RUC 10215015641

% Modo. €1 Ayl Psto. E-18 - Telef: 222606 - ICA
Serie 0002: 101 - 200
Aut: 0854462103 FL: 30-10-2015

CANCE_LADO

ko, OY de_Cnero

012018 ]

—— e

USUARIO
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Anexo 6: Cotizaciones de Proveedores

“Concretos y Postes S.AL.

Cel. 952971951 Rpm. # 0050475

COTIZACION CPYSAC N°: 000156-17

SENORI: ING. FERNANDO CHANCO ESCATE

REGIOPM: ICA
De nuestra mayor consideracion:

FECHA : 07/12/2017

Por medio de la presente nos es grato saludarlo y a la vez alcanzarle nuestra mejor oferta:
Los Montos son en moneda nacional SOLES. Los precios NO incluyen .G.V.

ITEM DESCRIPCION uvm. | CANT. | P.U.(S/.) SUB TOTAL
1 |POSTES DE CAC DE 13/300 kg./180 mm O /375 mm O UND 2 s/. 790.00 | S/. 1,580.00
2 |POSTES DE CAC DE 13/400 kg./180 mm O/375mmO UND 7 s/. 825.00] S/. 5,775.00
3 |MENSULA DE CAV DE 1.00 m /300kg y 245 mm O UND 27 s/. 62.00| S/. 1,674.00
4 MEDIA PALOMILLA DE CAV 1.10 m./280 mmO ( para seccionamieny UND 1 s/. 73.00] s/. 73.00
5  |MEDIA PALOMILLA DE CAV 1.10 m /280 mmO UND 2 s/. 73.00| 5/. 146.00
6  |MEDIA PLATAFORMA DE CAV 1.10m UND 2 s/. 174.00 | s/. 348.00
7 |MEDIA PLATAFORMA PARA TRASFORMADOR MIXTO UND 1 s/. 174.00| S/. 174.00
&  |MURETE DE 0.60*125%0.35 M UND 1 s/. 95.00 | S/. 95.00
9 PROTECTOR CONTRA IMPACTOS UND [ /. 250.00 ] s/. 1,500.00
10 |cAJA REGISTRO PARA POZO A TIERRA UND 4 5/. 29.78 §/. 119.12
11 |BLOQUES DE CONCRETO PARA RETENIDA DE MEDIA TENSION UND 6 s/. 2161 5/. 129.66
5/. 11,613.78
1.G.V. s/. 2,090.48
TOTAL s/. 13,704.26
FORMA DE PAGO : 50 % AL CONTADO
50% CONTRA ENTREGA
CTACTE M.N. : BCP N° 380-2316158-0-17 CCl 00238000231615801742
LUGAR DE ENTREGA : Nuestro almacén
VALIDEZ DE LA OFERTA : 03 dias
TIEMPO DE ENTREGA : Inmediata Segun Stock
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Tmur RUC: 10215331917
CHANCO ESCATE FERNANDO ISRAEL

Direc.: NRO.K-15 URB. EL CARMEN ICA - ICA - ICA

Psje. Calango 158 Cda. 3 y 4 Av. Pedro
Miotta San Juan de Mirafiores Lima
Central: (511)700-0000 / Venta Materiales: ATT: ING. FERNANDO ISRAEL CHANCO ESCATE
{511)700-2598 Fax: 2688 Pag. Wek:
www_tecsur.com.pe

R.U.C.: 20206018411 Lima

Nos es grato cotizarle a continuacion los siguientes productos:

COTIZACION

142531

Lima, 11/12/2017

PLAZO D ) P. TOTA
ATR A AR A D D RIPCIO D
1 5014388ZTT ZTT 1,300.00 M COMDUCTOR AAAC ALEACION ALUMINIO TOMM2 7 HILOS |2 DIAS 10.7200) 840.00
C.GRASA

NOTA: Hacer el depdsito en las siguientes cuentas: SUBTOTAL 800
‘Banco de Credito US$ 191-0154343-1-29 LG.V. 18.00% 170.82
-Banco Continental US$ 0011-0686-38-0100010004 TOTAL uss P
‘Banco Interbank US$ 100-0008543799
Condiciones de Pago  FacTURa cOnTADO
Validez de la Oferta 07 DIAS, SALVO PREVIA VENTA
Lugar de Entrega NRO.K-15 URE. EL CARMEN ICA - ICA - ICA
Garantia 12 MESES EN BUENAS CONDICIONES DE INSTALACION

ATENTAMENTE,

ING. JORGE PAZOS SANCHEZ
DIVISION COMERCIAL
Tif. RPC: 992016754
E-mail jpazos@tecsur.com.pe
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VENTA DE FERRETERIA ELECTRICA PARA BAJA, MEDIA Y ALTA TENSION,
VENTA DE CABLES, POSTES Y LUMINARIAS EN GENERAL
DE: JUANA MILAGROS FLORES FLORES / RUC: 10079706782

COTIZACION No 3046 JMFF, FEBRERO 01-2018
Sefior FERNANDO ISRAEL CHANCO ESCATE

Urb. El Carmen K-15, ICA
Agradeceremos se sirvan tomar nota de la siguiente cotizacion de materiales:

ITEM | CANT. DESCRIPCION P.UNIT.| P.TOTAL |PLAZODE
Sl Sl ENTREGA
1 30 |ARANDELA CUADRADA PLANA F.G. 57x57x5MM, AGUJ 21mm @ 1.200 36.00|STOCK
2 1300 |CABLE DE ALEACION DE ALUMINIO AAAC, 7A 50 mm? LUBRICADO 2.100 2,730.00|4 DIAS
SE ADJUNTA CATALOGO O FICHA TECNICA
3 10 |CONECTOR MINIWEDGE PARA CABLE DE 30/30MM2 16.820 168.20|STOCK
4 12 |CONECTOR MINIWEDGE PARA CABLE DE 50/35MM2 16.820 201.84|5TOCK
5 12 |CONECTOR MINIWEDGE PARA CABLE DE 50/25MM2 16.820 201.84|5TOCK
B 3 |FUSIBLE CHICOTE TIPO K DE 6AMP. CABEZA REMOVIBLE, COOPER 9.850 28.55|STOCK
BUSSMAN USA O CHANCE USA
7 3 |FUSIBLE CHICOTE TIPO K DE 65AMP. CABEZA REMOVIBLE, COOPER 34.620 103.86|STOCK

BUSSMAN USA O CHANCE USA

SUB TOTAL S/. 3,471.29
(+) IGV. 18% 624.83
TOTAL S/, S/. 4,096.12

JUANA MILAGROS FLORES FLORES

JR DOMINGO NIETO NRO 271 PUEBLO LIERE
RUC: 10079706782

CUENTA BCO CONTINENTAL SOLES
0011--0312650200129640

A NOMBRE DE JUANA MILAGROS FLORES FLORES
Forma de pago: CONTADO

Plazo de entrega: COMO INDICA EL CUADRO Atentamente,
lugar de Entrega: EN LA AGENCIA DE TRANSPORTES QUE INDICA EL CLIENTE

MILAGROS FLORES FLORES
Gerente General
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Anexo 7: Facturas/ Compras

E.S. ELECTRO SUMINISTROS E.I.R.L.
641 URB. SAN JOAQUIN VIEJO PLAZUELA DE SAN JOAQUIN VIEID

ICA - ICA - ICA

E001-190

FACTURA ELECTRONICA
RUC: 20537782758

Fecha de Vencimiento

Fecha de Emisién 1 24 /07 /2019

Sefior(es) . CHANCO ESCATE FERNANDO
ISRAEL

RUC : 10215331917

Direccion del Cliente : URB. EL CARMEN ICA-ICA-ICA

Tipo de Monada : SOLES

Obsarvacién

Cantidad Unidad Medida Descripcion Valor Unitario
7.00 UNIDAD AISLADOR POLIMERICO DE GOMA DE SILICONA TIPC PIN PARA 28KV, 149.85
INCLUIDO SOPORTE DE FOGO DE 3/4 CON ACCESORIOS.
3.00 UNIDAD AISLADOR POLIMERICO DE GOMA DE SILICONA PARA ANCLAJE Y 56.61
SUSPENSION PARA 28KV HERRAJES CLEVIS ?C? ? TONGUE ?T7.
6.00 UNIDAD SECCIONADOR PORTAFUSIELE UNIPOLAR TIPO CUT-OUT DE 27KV, 200A, 432.90
150KV BIL.
6.00 UNIDAD FUSIBLES LINK TIPO NEMA K (CHICOTE) DE 10K 2.47
Sub Total, S/ 4,206.66
Ventas
Valor de Venta de Operaciones | =/ 0.00 Anticipos : S/ 0.00
Gratuitas Descuentos : S/ 0.00
Valor Venta : 5/ 4,206.66
ISC: 5/ 0.00
IGV : S/ 757.20
Ot
SON: CUATRO MIL NOVECIENTOS SESENTA Y TRES Y 86,/100 SOLES Cal';:z : S/ 0.00
Otros
Tributos S/ 0.00
Impart S/ 4,963.86
Total

Esta es una representacion impresa de la factura electronica, generada en el Sistemde SUNAT. Puede
verificarla utifizando su dave SOL.

ELECTRIC

1aT

nes de Energia”

I&T ELECTRIC S.A.C.
AV, LOS PLATINOS 143 URB. IND. INFANTAS
LOS OLIVOS - LIMA

TELEFONO: (511) 552 - 3451

R.U.C. 20298145899
FACTURA
ELECTRONICA
F001-00001164

SENOR(ES) CHANCO ESCATE, FERNANDO ISRAEL FECHA DE EMISION 10/05/2019
RUC 10215331917
DIRECCION ~ NRO.K-15 URB. EL CARMEN ICA-ICA-ICA
MONEDA DOLARES NRO. ORDEN COMPRA  cOT.22451
Item | Cédigo Descripcion ‘ Und ‘ Cantidad | V. Unitario V. Venta
PAGO A CUENTA DE:
TRANSFORMADORES DE DISTRIBUCION TRIFASICOS SUMERGIDO EN ACEITE
1 | 507499 |DIELECTRICO DE 160KVA, 10- 22.9 / 0.398 - 0.230KV, TCC 4%, 1000MSNM, NIU 4.000 427420 8,898.31
DYNS - DD6
TOTAL VENTA 17,096.80
ANTICIPO 0.00
PRESENTE PAG 8,898.31
SON: DIEZ MIL QUINIENTOS CON 01/100 DOLARES AMERICANOS
Sub Total $8,898.31
IGV 18 % $ 1,601.70
Impaorte Total $10,500.01
CONDICION DE PAGO 50% CON LA ORDEN DE COMPRA.
NRO. CONFORMIDAD
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CONCRETOS Y POSTES S.A.C.
MZA. A LOTE. 0 C.P. LUJARAJA PASANDO POZO LUJARAIA
SANTIAGO - ICA - ICA

FACTURA ELECTRONICA
RUC: 20600958918

E001-89

Fecha de Vencimiento

Fecha de Emisidn : 31/05/2019

Sefior(es) . CHANCO ESCATE FERNANDO
ISRAEL

RUC : 10215331917

Direccién del Cliente : URB. EL CARMEN ICA-ICA-ICA

Tipo de Moneda : SOLES
Observacion :

Cantidad Unidad Medida Descripcion Valor Unitario
5.00 UNIDAD CAJAS DE REGISTRO PARA POZO A TIERRA 24.742
118.00 UNIDAD POSTES CAC 8/300/120/240 304.18
Sub Total
: 5/ 36,016.95
Ventas /
Valor de Venta de Operaciones , S/ 0.00 Anticipos : S/ 0.00
Gratuitas Descuentos : s/ 0.00
Valor Venta : S/ 36,016.95
ISC : S/ 0.00
IGV : S/ 6,483.05
Ot
SON: CUARENTA ¥ DOS MIL QUINIENTOS Y 00/100 SOLES Cargrzi : S/ 0.00
Otros
Tributos * s/ 0.00
Importe
H S/ 42,500.00
Total /

Esta es una representacion impresa de la factura electronica, generada en el Sistemae SUNAT. Puede

verificaria utilizando su clave SOL.
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Anexo 8: Base de Datos/ Encuestas

Logistica

Variable X: La Gestion

TOTAL

85

30
33

34
45

48

46

38
59

60
69

62

67
52

39
61

&0

D3

21

13
13
19
19
15

16
13
15
21

28
15

24
19
22
21
15

20

D2

20
12

17
18
13

14
14
17
23
15

16
20
24
13
21

17
17
13

D1

24
20
13

17
17
15

16
23

17
20
25
23

159

20
21
21
25
21

P16 | P17 | P18

P15

D.3. Entrega de pedidos.

P13 | P14

P10 | P11 | P12

P9

Pa

D.2.Transporte de pedidos.

P7

PG

P5

P4

P3

P2

D.1 Almacenaje de pedidos.

Pl

Nu

10
11
12
13
14
15
16
17
13
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61

35
33
33
48

a3

37
45

54
37
62

62

39
61

60
62

71

60
61

85

60
42

34

15
13

18
15

17
18
18
22
12
21

17
21
15

20
19

20
20
21
19

20
21

20
15
12

21
21

20
15
15

14
16
15
12

16
15
15
21
15

20
20
21

24
13

20
22

20
12

10

21

24
21
19
21

16
15

20
21

17
21
22
22

20
22

20
21

26
22
21
22

20
15
12

15

20
21
22
23

24
25

206
27
28
25

30
31
32
33

34
35

36
a7
38
33
40

41

42
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43

45

51
6l

30
67
34

67
35
61

63

6l

62

39

66
63
63
71

60
68
65

12
15

13
26
12

24
12
22
21
19

20
21

20
21

20
20
21
21

24
21
25
21
23
22

16
15

18
12

13
25

10
21
21
19

20
21
21

20
15
22
22
22

20
22

24
19
22
21

15
15
15
23

20
18
12
21
25
21
21
21

20
21

20
22
21
23

24
23
22

20
23
22

43

45

46

47

48

45

30
31
32
33

54
35

36
37
58
39

60
6l

62

63

65

66
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68
66
83

85

33
33

34
37
37
46

50
52
45

47

33
33
33

36
36
31
33
35
45

36

23
22
21
21

12

13
13
15

16
20
15
15

12

12
12
15

12
15
12

22
22
21
21
12

10
12
12

16
16
17
15

17
12

12
12
15

12
15
12

23
22
21
23
12
12
15
12
12
15

18
15
15
15
12
12
15
12
12
21
15
15
15
12

67
63
69

70
71

72

73

74
75

76
77
78
79

a0
a1

82

a3

85

86
87
88
89

S0
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42

33
42

45

48

37
48

66
33
48

31
33
39
45

60
62

39
62

63

67

70
39

15
12
12
15
15

24
12

24
12

18
15

12
15

20
21

20
20
21
21

24
20
24
20

12

15

15

13
12

13
24

15

15

12

15

20
20
15

21

21

22

20
22

24
15

15
12
15
15
15
21

18
13
12
15
21
15
15
15

20
21

20
21
21
21
23
22
22

20

91
92
93

94
95

36
a7
33
99

100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114

133



63

63

63

33

33

33

36
36
45

48

48

45

45

33

33

33

36
a6
al

33

33

22
21
21
22
21
21

12

12
12
15
15

13
15
15

12

12
12
15

12

21
21
21
21
21
21
12

12
12
15
15
15
15
15
12

12
12
15

12

21

21

22

21

21

21

12

12

15

12

12

15

13
15

15

15

12

12

15

12

12

21

15

15

115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
125
130
131
132
133
134
135
136
137
133

134



45

36
42

33

42

45

48

a7
48

66
33

48

31

33

35

45

36
42

33

42

45

48

a7
48

15
12
15
12
12
15
15

24
12

24
12

18
15

12
15
12
15
12
12
15
15

24
12

15
12
12

15
15

18
12

18
24

15
15

12
15
12
12

15
15

18
12

18

15
12
15
12
15
15
15
21

18
18
12
15
21
15
15
15
12
15
12
15
15
15
21

18

135
140
141
142
143
144
145
146
147
148
145
150
151
152
153
154
155
156
157
158
155
160
161
162

135



66
33
48

45

48

48

45

45

33
33
33

36
36
45

48

48

45

43

33
33
33

36
36
51
33
35
45

36
42

33
42

45

48

57
48

24
12

18
15
15

13
15
15

12

12
12
15
15

12
15
15

12

12
12
15

12
15
12
15
12
12
15
15

24
12

24

15
15
15
15
15
15
12

12
12
15
15
15
15
15
12

12
12
15

12
15
12
12

15
13

13
12

13

18
12
15
15

13
15
15
15
12
12
15
12
12
15

12
15
15
15
12
12
15
12
12
21

15
15
12
15
12
15
15
15
21

13

163
164
165
166
167
163
165
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
130
131
132
133
134
185
126
137
133
129
150
191
152
153
194
135
1396
137

136



Variable Y: CALIDAD DE SERVICIO

TOTAL

52
47

50
56
48

56
38
59

54
63

63

71

61

55

61

60
66

D3

17
14
16
15

14
24

20
15

24
15
22
25

20
22

16
22

24
23
22

D2

17
18
16
20
17
13
12
22
21

18
22
21

24
20
21
15
21
21
15
22

13
15
13
17
17
15
17
17
18
21
23
20
22
21
21
24
21
16
22
22

P16 | P17 | P18

D3: Fidelizacion de los clientes

P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15

P9

D2: Capacidad de respuesta

Pa

P7

PG

P5

P4

P3

D1: Confiabilidad del servicio

p2

P1

N:r

10
11
12
13

14
15

16
17
18
15

20
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59
55
65

66
62

65

67
66

63

60
35

62

65

65

39
63

63

47

30
46

33

17
22
22

20
21

24
24
22

20
18
15
22

20
21
22
15
21
21

20
23

15
12

21
21
21
21
21
21
21
21
22
22
21

20
20
22
21
15
21
21
21

18
23

20 [ 21 [ 18

17
22

23

21

23

22

21

21

21

20
15

22

22

22

22

21

21

21

23

15

13

18

21
22
23

24
25

26
27
28
29

30
3l
32
33

34
35

36
a7
38
33
40

41

42

43
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61

39
45

63

66

39
62

67
63

63

58
66

70
70
66
72

39
63

69

68
63

15
15
24
15
24
22
15
20
23
15
23
15
22
21
26
21
23
27
15
21
24
23
26

21
15

24
12
21
21
15
21
21
21
15
15
22
21
21
25
21

24
15
21
21
22
22

20 [ 17 [ 24

23
15
15

17
21
21
21
21
23
23
21

20
22
22
23

24
22
21
21
21

24
23
21

45

46

47

48

45

50
51
32
53

54
35

56
57
58
59

60
61

62

63

65

23]
67
68

139



33

30
43

43

42

32
53

54
31
47

33
33
45

43

43

31
31

47

42

46

31

20

16
12
14
16
22
22
20
13

15
13
12
13
10
12
17
10
21
10

22

15

12

12

16
12

16
16
17
15

18
15

15

15

15

15

17

16
15

16

M 21 [ 21 [ 22

22
12

15
15

16
20
15
15

16
16
12

15
15

16
16
12

16
15

16
16
12

69

70
71

72

73

74
75

76
77
78
79

80
81

g2

83

85

86
87
88
89

50
91
92
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45

46

63

61

45

57
37
16

48

30

43

62

63

58

66
68
63

65

70
59

63

12

26
15

15

26

16
16

12

17
19

23

19

21

20
24
22

21

25

19

21

21

F20 [ 16

15

17
22

15

15

12

15

15

15

15

21

19

19

22

23

21

23

21

24
20
21

21

[ 13

19

20
24
15

16
16
15

17

17
17
22

21

20
21

23

23

24
23

21

20
21

22

93

94
95

96
97
98
93

100
101
102
103
104
105
106
107
108
105
110
111
112
113
114
115
116

141



65

65

37
33
45

42

43

45

52
51
48

46

34
33
47

43

42

45

30
42

46

33

23
22
20

15
12
12
15
21
21
18
12

15
12
12
15

12
15

21
21
22
15
15
15
15
15
15
15
15
15
13
15
15
15
15
15
15

15
15
15

M 21 o1 [ o2

21
21
22
13

15
15

16
19

16
15
15

16
13

17
16
15
15

15

16
15

117
118
115
120
121
122
123
124
125
126
127
128
125
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140

142



45

30
46

52

a7
a7
46

63

33
46

46

30
46

46

33
45

30
46

52
39

60
48

a7
37

M 21

15
12

24
15
15

24
12
15
15

15
15

21

16
13

26
16
17
27
13

18
21
15
21
15

24

15
15

15
15
12

18
21
15
21
15
15

15 [ g

13
19

18
21

16
15
12

16
16

16
16
12
15

12

18
18
23

16
15
15

141
142
143

144

145

146

147

148
145

150
151
152
153

154
155

156
157
158
159

160
161
162
163

164
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Anexo 10: Vistas Fotograficas
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