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GESTION LOGISTICA Y CALIDAD DE SERVICIO DE LA EMPRESA VISUAL
CAPITAL INVESTMENTS, JESUS MARIA - 2022

JOSELYN MAYURI RAMOS

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

RESUMEN

El propésito del estudio fue determinar la relacién entre la gestion logistica y la calidad
del servicio de Visual Capital Inversiones, Jesus Maria. Respecto a la metodologia, el
estudio es de tipo basico, nivel correlacional, transversal y disefio no experimental. La
muestra estuvo compuesta por 50 colaboradores que trabajan en el subcampo de
logistica propiedad de Visual Capital Investments. La herramienta de medicion consta
de 20 items para el cuestionario de gestion logistica y 22 items para el cuestionario
de calidad del servicio, dichos cuestionarios pasaron por procesos de validacién de
contenido y analisis de consistencia interna cuyos resultados de alfa de Cronbach
fueron de 0.910 para la prueba de gestion logistica y 0.906 para la prueba de calidad
de servicio. Por otro lado, los resultados obtenidos en la prueba de hipoétesis
comprueban que las variables gestion logistica y calidad de servicio presentan una
correlacién positiva muy alta comprobada mediante un resultado de correlacién Rho
de Spearman de 0.910 con un nivel de significancia bilateral de 0.000. Estos
resultados permiten proponer alternativas de solucion viables a la problematica
identificada en la empresa Visual Capital Investments, Jesis Maria durante el afio

2022.

Palabras clave: Compras, abastecimiento, produccion, distribucion.
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LOGISTICS MANAGEMENT AND QUALITY OF SERVICE OF THE COMPANY
VISUAL CAPITAL INVESTMENTS, JESUS MARIA - 2022

JOSELYN MAYURI RAMOS

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

ABSTRACT
The purpose of the study was to determine the relationship between logistics
management and service quality of Visual Capital Inversiones, Jesus Maria.
Regarding the methodology, the study is of a basic type, correlational level, cross-
sectional and non-experimental design. The sample consisted of 50 employees who
work in the logistics subfield owned by Visual Capital Investments. The measurement
tool consists of 20 items for the logistics management questionnaire and 22 items for
the service quality questionnaire, these questionnaires went through content validation
processes and internal consistency analysis whose Cronbach's alpha results were
0.910 for the measurement tool. logistics management test and 0.906 for the service
guality test. On the other hand, the results obtained in the hypothesis test confirm that
the logistics management and service quality variables present a very high positive
correlation, verified by means of a Spearman’'s Rho correlation result of 0.910 with a
bilateral significance level of 0.000. These results allow us to propose viable solution
alternatives to the problem identified in the company Visual Capital Investments, Jesus

Maria during the year 2022.

Keywords: Purchases, supply, production, distribution.
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INTRODUCCION

La investigacion titulada Gestion logistica y calidad de servicio de la empresa
Visual Capital Investments, Jesus Maria — 2022, tiene como situacion problemética el
analisis de las deficiencias que presenta la logistica de distribucion y calidad de
servicio de la empresa mencionada. En ese sentido, es importante realizar la
investigacion porgue se tuvo la necesidad de mejorar los problemas que se presenten
en la cadena de suministro, especialmente con los proveedores de servicios
logisticos, a fin de promover soluciones oportunas y mejorar continuamente la calidad
de los servicios que brindan aplicando una estrategia de gestion logistica para lograr
sus objetivos buscando mejorar los niveles de productividad. Adicionalmente, se
buscd mejorar el target, el requerimiento del consumidor, el factor clave es la
eficiencia del proceso de distribucién que acompafia a las principales actividades
logisticas, que hoy se ha convertido en una estrategia muy valiosa en la industria para
aumentar la eficiencia y flexibilidad de las operaciones para el punto de venta, para
suministrar logistica a la red de distribucion y gestionar los centros de distribucion; es
decir, para adaptarse al comportamiento cambiante de los consumidores, las
empresas quieren prestar mas atencion al transporte de mercancias, para satisfacer
las necesidades de los clientes al destino

La investigacion expone el problema general: ¢ Qué relacion existe entre la
logistica y la calidad de servicio en la empresa Visual Capital Investments, Jesus
Maria - 20227

En cuanto al objetivo general se consider6 establecer la relacién entre la
gestién logistica y la calidad de servicio en los colaboradores de la empresa Visual

Capital Investments, Jesus Maria — 2022.
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Por otro lado, la hipétesis alterna consiste en probar la existencia de la relacion
entre la gestidon logistica y la calidad de servicio en la empresa Visual Capital
Investments, Jesus Maria - 2022.

La investigacion fue desarrollada y explicada sistematicamente en cinco
capitulos, los cuales se especifica a continuacion:

En el capitulo |, se desarroll6 el planteamiento del problema que consistié en
la descripcion de la realidad del problema en el contexto mundial, latinoamericano,
nacional y local, que permitié la formulacion de la interrogante de la investigacion,
asimismo, se desarrollo la justificacion y pertinencia del estudio, los objetivos que se
pretende alcanzar en el estudio y, finalmente, se planted las limitaciones que se
presentaron en la investigacion.

En el capitulo II, se desarrollé el marco tedrico, que comprendio el analisis de
los antecedentes del estudio, la explicacién y fundamentacion de las bases tedricas
cientificas, finalizando con la definicion de los principales términos utilizados en el
desarrollo del estudio.

En el capitulo 1ll, se desarrollé el marco metodoldgico, que comprendio el tipo
y disefio de investigacion, la identificacion de la poblacién y la muestra, asimismo, se
formularon las hip6tesis de investigacion, las variables y su operacionalizacion, por
otro lado, se desarrollaron y explicaron los métodos y técnicas de investigacion
basados en la descripcién de instrumentos utilizados para finalizar con la descripcion
de los procesos estadisticos a realizar.

En el capitulo 1V, se desarroll6 el andlisis e interpretacién de los datos, que
comprendio la validacion interna de los cuestionarios, el analisis de la fiabilidad de los

cuestionarios de recolecciéon de datos. Por otro lado, se desarrollaron los analisis
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descriptivos de las variables y dimensiones, se determiné la prueba de normalidad y
la prueba de hipotesis que permitieron alcanzar los objetivos propuestos.

En el capitulo V, se desarrollaron las discusiones de los resultados, las
principales conclusiones y recomendaciones que tuvieron por finalidad ser una
estrategia orientada a mejorar o superar los problemas identificados en la empresa.

Finalmente, se describid las referencias que se han utilizado en el transcurso

de la realizacién de la investigacién y los principales anexos.



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION
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1.1. Realidad problematica

Hoy en dia, es crucial definir la gestion logistica como la coleccion de
herramientas y métodos necesarios para llevar a cabo la organizacién de una
empresa o servicio, particularmente en el area de distribucion. Esto es importante
porque una gestion logistica eficaz puede ayudar a una organizaciéon a reducir costos,
acortar los tiempos de entrega y aumentar la disponibilidad de sus productos, entre
otros beneficios. Por lo tanto, después de definir la logistica y su importancia, es
posible mencionar la gestién logistica tiene como objetivo satisfacer las necesidades
y expectativas de los actores de la cadena de valor para garantizar el buen
funcionamiento de la cadena de suministro y procesos de prestacién de servicios
como resultado del monitoreo y la evaluacion de esta gestion.

Por otro lado, la calidad del servicio al cliente es considerada como uno de los
requisitos fundamentales que debe cumplir toda empresa, independientemente de su
tamano, estructura organizativa o naturaleza de sus operaciones. Esto se debe a que
tener una primera impresion positiva en los clientes ayuda a esos clientes a continuar
eligiendo ese negocio. La calidad del servicio busca garantizar que los clientes reciban
un mejor trato y atencion al comprar bienes o servicios y en ese contexto, las
empresas deben verlo como una cultura organizacional en lugar de una estrategia.
Esto se debe a que tanto el cliente como la empresa estan teniendo éxito, y por lo
tanto se mantendra por delante de la competencia. Por lo tanto, las empresas
actualmente deben tener un buen manejo en el area de la gestion logistica porque
mediante esta se busca facilitar el proceso de abastecimiento, produccién, compras y
distribucion con la finalidad de brindar un servicio de calidad.

Actualmente las empresas son mas estrictas con las diferentes areas de

trabajo, estas se miden con la finalidad de brindar un mejor servicio, pero el problema
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mas grande que se suele observar en una empresa es la gestion logistica, porque se
sabe que en Europa la gestion logistica es importante en el comercio exterior, esto
implica mucho esfuerzo y la ejecucion de parametros de calidad; uno de los
inconvenientes mas frecuentes en Europa suele ser el aumento del costo logistico.

Lépez et al. (2021) explica que la gestidn logistica es un componente critico en
cualquier organizacion que se basa en la produccién o servicio, porque involucra
desde el ingreso inicial de materiales hasta el producto y/o servicio final, y requiere
orden en todo el proceso; de lo contrario, sera imposible satisfacer las necesidades
de varios clientes. Por otro lado, Salas et al. (2019) indican que, a pesar de la
distancia, la logistica permitira que el consumidor reciba su producto en el tiempo
acordado, sin embargo, esto solo puede lograrse adhiriéndose a un proceso que logre
la eficiencia necesaria. Partiendo de estos dos conceptos de la gestion de la logistica,
se entiende que una buena gestion de la logistica implica el orden del producto o
servicio que brinda la empresa desde los proveedores hasta la entrega del producto
con la finalidad de brindar un mejor servicio.

A nivel mundial, segun Izmaylova et al. (2019) la logistica representa el 14%
del PBI en la Union Europea, el hecho de que los inventarios se completen
correctamente y los productos terminados se entreguen a los clientes en tiempo y
forma les otorga ese nivel de importancia en la Union Europea a su vez los paises
gue mejor gestionan la logistica son Bélgica, Alemania y el Reino Unido, adhiriéndose
a caracteristicas esenciales como precios competitivos, envio a tiempo, distribucién
eficiente y procedimientos de reduccién, entre otros. Del mismo modo, no los libera
de las demandas y problemas continuos que surgen en el mundo logistico.

Dolati et al. (2019) menciona que una de las areas que parece estar mas

afectada por los errores administrativos es el servicio al cliente, que se refleja en
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Paises europeos, entre ellos Espafia, donde la mayoria de las empresas estan
compuestas por Pymes, siendo estas Ultimas los mas afectados por la necesidad de
adaptarse a diversos procesos, como fallos y control de stock, fallando dar la
importancia necesaria al transporte de distribucidén, no planificar y no priorizar la
capacitacion de los empleados. Por otro lado, Haag et al. (2021) menciona que, la
calidad del servicio depende de las decisiones de gestion logistica tomadas, ya que
cada empresa en Europa debe adaptarse a los requisitos operativos cambiantes,
principalmente para garantizar que los productos estén siempre disponibles. Esto
conduce a un enfoque flexible para la entrega al cliente.

En Ameérica Latina, particularmente en Ecuador, la logistica juega un papel
comercial importante en la prestacion del servicio que el cliente desea. Sin embargo,
no todos consideran las herramientas necesarias para lograr el nivel de satisfacciéon
deseado, que puede ser muy contraproducente para un negocio que carece de los
recursos para revertir cualquier situacion desfavorable (Dominguez y Garcia, 2021).

En Colombia, la calidad del servicio también esta estrechamente relacionada
con la eficacia con la que se gestiona la logistica. Esto se debe a que los problemas
logisticos del pais con frecuencia resultan en una variedad de efectos negativos, pero
uno de los mas significativo es que conducen a un mal servicio al cliente, como lo
demuestra el 95% de las empresas de la region que admiten que no saben cual debe
ser la experiencia del cliente (Cervantes et al. 2020).

A nivel nacional, en Peru la importancia de implementar adecuadamente la
gestién logistica y la calidad del servicio en las diversas industrias de nuestro pais
porgque afirman que, en su primer afio de operacion las empresas experimentaron un

aumento en los pedidos no cumplidos, lo que los llevé a creer que ellos necesitaban
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aumentar el gasto cuando, de hecho, lo que realmente necesitaban era planificar y
organizar su logistica (Mufioz, 2021).

A nivel local, la investigacidbn se realiz6 en la empresa Visual Capital
Investments, dedicada al rubro de publicidad. En esta empresa se identificd que existe
una reduccion en las ganancias mensuales por la pérdida de clientes directos debido
a la mala coordinacion de las existencias de sus productos, es decir, no se brindo el
producto terminado a tiempo a los clientes, a su vez se evidencid la inexactitud en los
inventarios evidenciandose inconsistencias entre el sistemay la mercancia fisica. Otro
problema que se evidencié en la empresa es la mala gestién de la revision previa de
los documentos.

Los problemas relacionados directamente con las variables de estudio estan
relacionados con la identificacion de las deficiencias en la distribucion de los
productos terminados donde hubo errores al enviar las mercancias al destino que se
indicd, por lo tanto, hubo gastos por envid no necesarios, a su vez se identificd que la
empresa genera compras de proveedores innecesarias, todos estos problemas
generan que el servicio brindado por la empresa sea deficiente para el cliente. Se
observa que la empresa presenta un problema en el &rea de compras, donde no se
realiza la evaluacién de los proveedores para verificar si, los proveedores son aptos
para la empresa.

Se identific6 que en la empresa existe un mal manejo de los procesos de
abastecimiento, en donde se muestra que no existe suficiente stock de materiales
para poder entregar un producto a tiempo, esto es una clara muestra de mala gestién
logistica respecto al proceso de abastecimiento por consecuencia existe un mal

manejo de sus inventarios.
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Se observd que la empresa presenta problemas en la produccion de los
productos que ofrece, como consecuencia de ello la empresa no fija un plazo de
tiempo para la realizacion de un producto requerido por el cliente.

Se identific6 que en la empresa se lleva un mal manejo respecto a la
distribucion de sus productos, se evidencié problemas en la entrega de productos
como golpes en los productos debido al mal manejo de la distribucibn como también
se presentaron reclamos de los clientes por la demora en la entrega del producto.

Se identificé que la empresa posee un mal manejo en su flujo de informacién,
donde la empresa no posee una buena comunicacion entre sus areas de trabajo, la
empresa constantemente recibe reclamos debido a los aspectos mencionados
anteriormente como consecuencia como la empresa no soluciona esos problemas
brinda un mal servicio donde se presentan la falta de empatia, fiabilidad capacidad de
respuesta y seguridad.

Respecto a los problemas identificados en la calidad de servicio, se puede
mencionar que la empresa no cumple con la entrega en la hora prometida lo cual
genera incomodidad en el cliente. Es decir, se observa que la empresa no posee una
buena capacidad de respuesta, evidenciado en la poca disposicion o capacidad de
resolver un problema que presenta el cliente.

Por otro lado, respecto a la percepcién de los clientes, se observd que la
empresa no les brinda total seguridad y confianza por las actitudes de alguno de sus
colaboradores. Asimismo, se observa que en la empresa no se practica la empatia
frente al cliente, es decir, no se brinda una atencion individualizada con el cliente, a
Su vez la empresa no prioriza preocuparse por las necesidades de los clientes. Las
consecuencias de no mejorar estos problemas son la pérdida de clientes esenciales

para la empresa, reduccion de ingresos, reduccion de personal por la falta de
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ingresos, problemas recurrentes en las entradas y salidas de mercancias por lo tanto
se generaria una acumulacion de productos innecesarios como escasez de productos
necesarios.

En este contexto, la investigacion busca describir la relacién de la gestion
logistica y la calidad de servicio y resaltar la importancia de evidenciar estos
problemas con la finalidad de poder solucionarlo en un periodo a corto plazo.
Problema general

¢, Qué relacién existe entre la gestion logistica y la calidad de servicio de la
empresa Visual Capital Investments, Jesus Maria - 20227
Problemas especificos

¢, Qué relacion existe entre las compras y la calidad de servicio de la empresa
Visual Capital Investments, Jesus Maria - 20227

¢, Qué relacion existe entre el aprovisionamiento y la calidad de servicio de la
empresa Visual Capital Investments, Jesus Maria - 20227

¢, Qué relacion existe entre la produccion y la calidad de servicio de la empresa
Visual Capital Investments, Jesus Maria - 20227

¢ Queé relacion existe entre la distribucion y la calidad de servicio de la empresa
Visual Capital Investments, Jesus Maria - 20227

¢, Qué relacion existe entre el flujo de informacién y calidad de servicio de la
empresa Visual Capital Investments, Jesus Maria - 20227
1.2. Justificacién e importancia de la investigacion

La investigacién es importante y pertinente porque las empresas tienen que
entender la importancia que tiene la gestion logistica y los deberes que caen bajo su
competencia como la practica de una buena comunicacion entre el personal de la

empresa que generen confianza en sus clientes. Por lo tanto, la gestion logistica tiene
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ventajas y desventajas que se pueden ver a través de una mejor planificacion por lo
mismo, esta investigacion es importante porque se requiere describir la calidad de
servicio que brinda la empresa mediante el manejo adecuado de la gestidn logistica
con la finalidad de que la empresa observe los errores que esta cometiendo y asi
implementar alternativas o estrategias de solucién ya que esto permite reducir los
costos logisticos (inventarios, stock, entre otros) y aumentar los niveles de ventas.

Justificacion tedrica. La investigacion utiliza, recopilada y analiza informacién
de fuentes confiables y actualizadas con un enfoque sobre los objetivos e hipotesis
que permiten un conocimiento profundo de las variables, estos ayuda a comprender
los fendmenos y explicar los hallazgos de esta investigacion, a la vez que
transformaran dicha informacion en un conocimiento sistematizado para futuras
investigaciones. Por otro lado, la variable gestion logistica se desarrolla considerando
los aportes tedricos de Gémez y Escudero (2019) y la variable calidad de servicio se
desarrolla en funcion del modelo de calidad de servicio Servqual propuesto por
Parasuraman et al. (1988).

Justificacién préactica. La justificacién préctica se basa en conocer las
principales razones por la que se producen inconvenientes en la logistica por
consiguiente este problema afecta al servicio que se le ofrece al cliente; asimismo, el
estudio no busca generar soluciones inmediatas, pues su objetivo es la comprensién
de cada inconveniente que se presente con relacion a las variables de estudio para
posteriormente en un periodo determinado la empresa solucione estos problemas con
la finalidad de lograr la ventaja competitiva.

Justificacién metodol6gica. Se propone dos instrumentos para la recopilacién
de datos que permitan medir la gestidén logistica y la calidad de servicio. Dichos

cuestionarios demostraron su analisis de validez de contenido y consistencia interna,
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estos podran ser utilizados en estudios posteriores que tienen como objetivo llegar a
diagnésticos o recomendaciones adecuadas al problema analizado.
1.3. Objetivos de lainvestigacion: general y especificos
Objetivo general

Establecer la relacion entre la gestidon logistica y la calidad de servicio de la
empresa visual capital investments, Jesus Maria — 2022.
Objetivos especificos

Establecer la relacion que existe entre las compras y la calidad de servicio de
la empresa visual capital investments, Jesus Maria — 2022.

Establecer la relacion entre relacion entre el aprovisionamiento y la calidad de
servicio de la empresa visual capital investments, Jesus Maria — 2022.

Establecer la relacién entre la produccion y la calidad de servicio de la empresa
visual capital investments, Jesus Maria — 2022.

Establecer la relacion entre la distribucion y la calidad de servicio de la empresa
visual capital investments, Jesus Maria — 2022.

Establecer la relacion entre el flujo de informacién y la calidad de servicio de la
empresa visual capital investments, Jesus Maria — 2022.
1.4. Limitaciones de lainvestigacion
Limitaciones bibliograficas

Existe muchos libros sobre logistica los cuales son enfocados en la logistica
de distribucién, por lo tanto, una limitacién bibliografica fue encontrar libros respecto
principalmente en la gestién logistica en general que ayude a interpretar mejor las
definiciones de las variables, y en algunos casos la informacion de fuente primaria
encontrada es muy antiguas para ser considera en el estudio.

Limitaciones antecedentes
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Se tuvo inconvenientes con la variable gestion logistica y calidad de servicio
respecto a los antecedentes internacionales, porque no existen muchos articulos,
revistas, y tesis mencionando la problematica de la gestion logistica y su relacion con

la calidad de servicio.



CAPITULO I

MARCO TEORICO
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2.1. Antecedente de estudios
Antecedentes internacionales

Villarreal et al. (2022) en su articulo titulado “Optimizacién de los procesos de
logistica, su mejora y satisfaccion al cliente”, cuya finalidad es destacar la importancia
de un servicio de calidad para dar forma a las percepciones futuras y retener a los
clientes existentes que buscan lealtad. La metodologia utilizada para el articulo es
descriptiva, utilizando el instrumento la encuesta. Entre los hallazgos mas importantes
se encuentran que las metas y estrategias de las organizaciones centradas en el
cliente requieren que quienes examinen y analicen las causas de la insatisfaccion y
las quejas de los clientes utilizando un método cientifico, y que este serd un paso
significativo hacia el aumento de la satisfaccion de los clientes. satisfaccion mediante
el reconocimiento de estas causas y la respuesta adecuada. Ademas, contar con una
capacidad de respuesta adecuada y un sistema centrado en el cliente ahorrara tiempo
y dinero a la organizacién, ademas de resolver los problemas y las razones detras de
los clientes insatisfechos y brindarles respuestas rapidas y adecuadas. Finalmente, el
articulo sirve de ayuda para el desarrollo de la presente investigacion porque ayudara
a identificar los problemas respecto a la variable calidad de servicio y su importancia
de poder lograr que el cliente se sienta satisfecho mediante la capacidad de respuesta
gue presente la empresa ante cualquier inquietud del cliente.

Flores (2021) en su tesis Logistica integral y satisfaccion del cliente de los
servicios logisticos en Guayaquil, desarrollado con la finalidad de determinar en qué
medida la logistica mantiene relacion con la satisfaccion del cliente, para ello se
analizd estrategias que permitan fortalecer la definicion de la variable logistica. La
investigacion presenta un disefio no experimental siendo desarrollado en una muestra

de 10 colaboradores del area logistica. En este estudio se demuestra que existe
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relacion entre la logistica y la satisfaccion del cliente y existe una correlacidn positiva
moderada entre ambas variables (r=0,420, Sig.=0.000), comprendiendo asi que si se
aumenta y mejora la logistica aumenta la satisfaccion del cliente. Existe relacion
positiva moderada entre el abastecimiento de materiales y la satisfaccion del cliente
(r= 0,440, Sig.= 0.000), por lo tanto, a mayor abastecimiento de materiales, mayor
sera la satisfaccion del cliente. Existe relacion positiva moderada entre la produccién
y la satisfaccion del cliente (r=0,450, Sig.=0.000), por lo tanto, a mayor produccion
mayor es la satisfaccion del cliente. Existe relaciébn positiva moderada entre la
distribucion y la satisfaccién del cliente (r=0,422, Sig.=0.000), por lo tanto, a mayor
distribucion mayor calidad satisfaccion del cliente. Finalmente, esta investigacion
permite observar resultados donde se identifique los problemas en la gestién logistica
y su relacion con la calidad del servicio, al hacerlo, sera posible optimizar los procesos
y asi poder mejorar la calidad de los servicios prestados a los clientes.

Chen (2020) en su articulo titulado “Investigacion de la calidad del servicio de
logistica farmacéutica con el modelo refinado de Kano” cuya finalidad es identificar
los principales problemas que causan la mala calidad de servicio de transporte. La
metodologia presenta un disefio no experimental. Se concluye que mantener un
horario es esencial para lograr los estandares de un servicio de transporte eficaz. Por
otro lado, se indica que los procesos de envios locales e interprovinciales permiten
elegir a un tercero para ahorrar costos. Sin embargo, esto podria conducir a la pérdida
del control preciso sobre la calidad de los bienes que se transportan, ya que serian
manipulados por terceros que podrian no tener los conocimientos necesarios sobre
cémo manejar correctamente el envio. Este articulo permite identificar los problemas

en la distribucion y entrega de los productos; ademas se concluye que no es necesario
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optar por terceros al realizar un envio, sino capacitar a los trabajadores mediante los
procesos logisticos adecuados para la entrega del producto.

Rivera (2019) en su tesis La calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes
de la empresa Greenandes Ecuador, desarrollado con la finalidad de analizar la
calidad de servicio y la satisfaccién del cliente basado en el modelo Servqual de
calidad de servicio. La metodologia utilizada es aplicada y disefio no experimental. En
sus conclusiones se demuestra que existe relacion positiva alta entre la calidad de
servicio y la satisfaccién del cliente (r=0,710, Sig.=0.000) comprendiendo que si se
aumenta la calidad de servicio aumenta la satisfaccion del cliente. Existe correlacion
positiva moderada entre la seguridad y la satisfaccion del cliente (r= 0,640, Sig.=
0.000), por lo tanto, a mayor seguridad, mayor sera la satisfaccion del cliente. Existe
correlacion positiva moderada entre la empatia y la satisfaccion del cliente (r= 0,550.
Sig.= 0.000), por lo tanto, a mayor empatia mayor es la satisfaccion del cliente. Existe
correlacion positiva moderada entre la expectativa y la satisfaccion del cliente
(r=0,564, Sig.= 0.000), por lo tanto, a mayor expectativa mayor calidad satisfaccion
del cliente. Esta investigacion ayuda a la investigacion puesto que permite estudiar y
comparar las dimensiones de la calidad de servicio y los problemas que existen al no
llevar un buen manejo de estos con la finalidad de solucionarlas y asi lograr que el
servicio sea apto para el cliente.

Hidalgo (2019) en su tesis Calidad del servicio y satisfaccion al cliente en el
sector financiero del Cantén Ambato, desarrollado con el objetivo de establecer el
nivel de relacion que presenta la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes
en el sector financiero. La metodologia fue basica, no experimental, el instrumento
gue se utilizo es la encuesta. En sus conclusiones se demuestra que existe

correlacion positiva moderada entre la seguridad y la satisfaccion del cliente (r=0,660,
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Sig.= 0.000), por lo tanto, a mayor seguridad, mayor sera la satisfaccion del cliente.
Existe correlacion positiva moderada entre la empatia y la satisfaccién del cliente
(r=0,540. Sig.=0.000), por lo tanto, a mayor empatia mayor es la satisfaccion del
cliente. Existe correlacidén positiva moderada entre la expectativa y la satisfaccion del
cliente (r=0,454, Sig.=0.000), por lo tanto, a mayor expectativa mayor calidad
satisfaccion del cliente. Finalmente, esta investigacion es importante porque ayuda a
identificar los problemas respecto a la empatia y seguridad en la calidad de servicio y
ademas sirve de ayuda porgue permite tener un mejor concepto sobre el modelo de
Servqual y su importancia en la calidad de servicio.
Antecedentes nacionales

Vela (2022) en su tesis La gestion logistica y la calidad del servicio en la
empresa Editorial Maria Trinidad S.A.C., Lima 2021, desarrollada con la finalidad es
estudiar la problematica de la gestion logistica y la calidad del servicio, para ello se
aplico la teoria de logistica y el modelo de calidad de servicio de Servqual. La
investigacion se desarrolld6 mediante un disefio no experimental y corte transversal
desarrollado en una muestra de 71 colaboradores del area logistica. En sus
conclusiones, se demuestra que existe una correlacion positiva moderada entre la
gestién logistica y la calidad del servicio (r=0,450, Sig.=0.000), comprendiendo asi
gue, aumente la gestion logistica aumenta y mejora la calidad de servicio. Existe una
correlacion positiva moderada entre el abastecimiento de materiales y la calidad del
servicio (r= 0,420, Sig.= 0.000), por lo tanto, a mayor abastecimiento de materiales,
mayor serd la calidad de servicio. Existe correlacién positiva moderada entre la
produccion y la calidad del servicio (r= 0,423, Sig.= 0.000), por lo tanto, a mayor
produccion mayor calidad de servicio. Existe una correlacion positiva moderada entre

la distribucion y la calidad del servicio (r= 0,444, Sig.= 0.000), por lo tanto, a mayor
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distribucion mayor calidad de servicio. Existe una correlacion positiva moderada entre
el flujo de informacioén y la calidad del servicio (r= 0,450, Sig.= 0.000), por lo tanto, a
mayor flujo de informacion mayor es la calidad de servicio. La investigacion permite
observar resultados donde permite que se pueda identificar que problemas tiene la
empresa estudiada respecto a su gestion logistica y la relacion que tiene con la calidad
de servicio con la finalidad de solucionarlos y asi lograr reducir costos como mejorar
el servicio que se le brinda al cliente.

Butrén (2021) en su tesis La gestion logistica y su relacién con la calidad de
servicio del personal de la unidad de abastecimientos de la Municipalidad de llabaya,
afio 2021, realizada con la finalidad de estudiar la relacién que presenta la gestion
logistica y la calidad del servicio. La investigacion se desarroll6 mediante un disefio
no experimental desarrollado en una muestra de 71 colaboradores del area logistica.
Se concluye que existe una correlacién positiva alta entre la gestion logistica y la
calidad del servicio (r= 0,720, Sig.= 0.000), por lo tanto, a medida que se aumente la
gestidn logistica se aumenta y mejora la calidad de servicio. Existe una correlacién
positiva alta entre las compras y la calidad del servicio (r= 0,730, Sig.= 0.000), por lo
tanto, a medida que se aumente la logistica de la empresa se aumenta y mejora la
calidad de servicio. Existe una correlacién positiva alta entre el abastecimiento de
materiales y la calidad del servicio (r= 0,710, Sig.= 0.000), por lo tanto, a medida que
se aumente el abastecimiento se aumenta y mejora la calidad de servicio. Existe una
correlacién positiva alta entre la produccion y la calidad del servicio (r= 0,715, Sig.=
0.000), por lo tanto, a medida que se aumente la produccion se aumenta y mejora la
calidad de servicio. Existe una correlacién positiva alta entre la distribucion y la calidad
del servicio (r= 0,740, Sig.= 0.000), por lo tanto, a medida que se aumente la

distribucion se aumenta y mejora la calidad de servicio. Existe una correlacion positiva
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alta entre el flujo de informacion y la calidad del servicio (r=0,710, Sig.= 0.000), por lo
tanto, a medida que se aumente el flujo de informacion se aumenta y mejora la calidad
de servicio. Esta investigacion es importante porque permite ver la importancia de la
logistica y la calidad de servicio enfocandose en el abastecimiento de materiales con
la finalidad de brindar el producto al cliente en el tiempo que lo requiera necesario.
Lopa (2020) en su tesis Logistica de distribucion y calidad de servicio en los
colaboradores del Centro de Distribucion Sodimac, Lurin — 2020, realizada con la
finalidad de determinar la relacién entre la logistica de distribucion y la calidad de
servicio en la empresa. La investigacion se desarroll6 mediante un disefio no
experimental desarrollado en una muestra de 80 colaboradores. Se concluye que
existe una correlacion positiva moderada entre la logistica de distribucién y calidad de
servicio (r= 0,520, Sig.= 0.000), a medida que se aumente la logistica de distribucién
se aumenta la calidad de servicio. Existe una correlacion positiva moderada entre la
dimension plataformas logisticas y crossdocking con la variable calidad de servicio (r=
0,440, Sig.= 0.000), por lo tanto, a medida que se aumente las plataformas logisticas
y crossdocking aumenta la calidad de servicio. Existe una correlacion positiva
moderada entre la dimension operativos crossdocking y calidad de servicio (r= 0,480,
Sig.= 0.000), por lo tanto, a medida que se aumente los operativos crossdocking
aumenta la calidad de servicio. Existe una correlacion positiva baja entre la dimension
el requerimiento para el crossdocking y calidad de servicio (r= 0,320, Sig.= 0.000), por
lo tanto, a medida que se aumente los requerimientos para el crossdocking aumenta
la calidad de servicio. Esta investigacion es importante porque ayuda a identificar la
importancia de la logistica y en especial en la logistica de distribucion la cual permite

mejorar la calidad de servicio que se le brindara al cliente.
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Grijalva (2019) en su tesis Logistica y calidad de servicios en la Empresa de
Transportes Gandia S.A.C. en el distrito de Ate Vitarte - Lima PerQ en el periodo de
2018, realizada con la finalidad es estudiar la logistica y la calidad de servicio. La
investigacion se desarroll6 mediante un disefio no experimental y corte transversal
desarrollado en una muestra de 28 colaboradores. En sus conclusiones, se determiné
gue la logistica se relaciona de manera positiva alta con la calidad de servicio (r=
0,750, Sig.= 0.000), a medida que se aumente la logistica de la empresa se aumenta
y mejora la calidad de servicio. Se determind que la gestion logistica se relaciona de
manera positiva alta con la competitividad (r= 0,720, Sig.= 0.000), por lo tanto, a mayor
competitividad se mejora y aumenta la gestion logistica. Asimismo, se determiné que
la planificacion logistica se relaciona de manera positiva alta con la eficiencia (r=
0,720, Sig.= 0.000), por lo tanto, a mayor planificacién logistica mayor eficiencia. Por
otro lado, se determind que la distribucion logistica se relaciona de manera positiva
alta con la eficacia (r= 0,730, Sig.= 0.000), por lo tanto, a mayor distribucion logistica
mayor eficacia. Esta investigacion es importante porque permite observar resultados
cuantificables a su vez es de gran ayuda para la investigacidbn porque permite
observar la relacién que existe en la gestion logistica y la calidad de servicio y la
importancia de una buena distribucion logistica con la finalidad de realizar un buen
servicio de transporte , en el caso de la investigacion a estudiar , ayudara en mejorar
el servicio de distribucion de los productos y asi generar confianza en los clientes al
recibir el producto a tiempo y en buen estado.

Zufiga (2018) en su tesis La gestion logistica y la calidad de servicio en los
colaboradores de la empresa Transa S.A, Ate 2018, desarrollado con la finalidad de
estudiar el nivel de relacion que presenta la gestion logistica y la calidad de servicio.

La investigacion se desarrollo mediante un disefio de investigacion en una muestra
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de 45 empleados. Se concluye que la gestion logistica se relaciona de forma positiva
muy alta con la calidad de servicio (r= 0,930, Sig.= 0.000), a medida que se aumente
la logistica de la empresa se aumenta y mejora la calidad de servicio. Asimismo, se
concluye que existe una relacion positiva alta entre la gestion de compras y la calidad
de servicio (r= 0,720, Sig.= 0.000), a medida que se aumente la gestion de compras
se aumenta y mejora la calidad de servicio. También se concluye que existe relacion
positiva alta entre la distribucion y la calidad de servicio (r=0,848, Sig.=0.000), a
medida que se aumente la distribucion se aumenta y mejora la calidad de servicio.
Esta investigacion es importante porque permite analizar la relacion de la gestion
logistica y la calidad de servicio y enfocandose en las compras y su importancia en la
calidad de servicio donde se enfoca en evaluar y analizar a los proveedores con la
finalidad de reducir costos innecesarios.
2.2 Desarrollo de la tematica correspondiente al tema investigado
2.2.1. Bases tedricas de la variable gestion logistica

Es posible mencionar que la logistica como actividad empresarial es anterior a
lo que antes se conocia como distribucion. El término logistica es uno de los mas
utilizados en los sistemas actuales de gestién de empresas; sin embargo, el término
logistica como actividad comercial se remonta a los dias en que la distribucion era la
norma. En ese sentido, algunos autores, explican que la logistica se refiere al flujo
eficiente de bienes e informacién desde el proveedor hasta su procesamiento y
entrega al consumidor final.

Merino (2018) manifiesta que la industria de la logistica comenzé durante la
segunda guerra mundial, cuando las fuerzas armadas carecian de un método para

entregar armas, ropa y alimentos a los necesitados, y la necesidad de transportar y
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almacenar alimentos y materiales era fundamental para las industrias agricola y
manufacturera.

2.2.1.1. Definiciones de la gestién logistica.

Lamb et al. (2002) manifiestan que la gestion logistica es el proceso de
gestionar estratégicamente el flujo y el almacenamiento eficiente de materias primas,
materiales en proceso y productos terminados.

Por otro lado, Gomez (2015) sostuvo que, desde el plano empresarial, la
logistica se refiere a la manera de organizar con la que operan las empresas en el
aspecto de aprovisionamiento de materiales y distribucién de productos.

El transcurrir del tiempo hizo que la logistica empresarial vaya cambiando y
aumentando su rango de aplicacién. Esto se puede clasificar de tres maneras:

- Distribucién fisica. Enfocada en la minimizacién de los costos del transporte de
la mercaderia.

- Integracion de las actividades internas. Incorporacién del flujo de materiales en
una empresa como la distribucion y la fabricacion. Sin tener en cuenta la
relacion con proveedores y clientes.

- Integracién de actividades internas y externas. Integra el flujo de materiales a
la cadena de suministro de la industria en la que opera la empresa. Todo esto
en busca de lograr una ventaja de produccion (menor costo) y una ventaja
competitiva (menor precio).

Gomez (2015) afirma que la logistica cumple con seis cosas correctas las
cuales son encontrar que los productos correctos, en las cantidades correctas y en
las condiciones correctas, entregados en el lugar correcto, en el momento correcto y

al precio correcto.
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A su vez Goémez y Escudero (2019) manifiesta que el alcance de la gestion
logistica esta aumentando a pasos agigantados, ya que no bastara con tener un
producto destacado, buen precio y buena calidad, se debe complementar con o por
una gestion que permita traspasarlo al cliente segun lo pactado.

Finalmente, Simpler et al. (2018) mencionan que es necesario desarrollar
informacion continuamente actualizada, en la que se destague cada vez mas la
relacion de los procesos con los clientes, ya que cuanto mayor sea la organizacion
logistica, mayor sera el potencial de crecimiento de los ingresos.

2.2.1.2 Importancia de la logistica.

Previa e histéricamente, la logistica solo se veia como una actividad de
custodia de mercaderias, con un encargado del almacén que tenia todos los
suministros almacenados en espacios grandes y pequeios. El pasar del tiempo hizo
gue los gerentes y administradores la dieran la importancia que tiene hoy. En las
esferas comerciales y publicas, las politicas se centran cada vez mas en mejorar las
cadenas de suministro, ya que esto proporciona beneficios significativos y
cuantificables con la finalidad de brindar una mejor calidad de servicio al cliente.

Olivos et al. (2015) argumentan que hoy en dia la gestion y operacién de los
procesos logisticos involucran mas que la permanencia en el entorno comercial, por
lo que ser& necesario disefiar un modelo de operaciones logisticas si no en cualquiera
o hacer ajustes basados en las teorias existentes.

Gomez y Escudero (2019) explican que existen tres titulos importantes a
respetar en los procesos logisticos son: planificacion, control de abastecimiento,
control de Inventarios y gestion de inventarios de distribucion. Porque, en una
empresa, la planificacion siempre debe estar presente en cualquier &mbito, y en la

logistica permitira alcanzar el éxito deseado.
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Ademas, dentro de la gestidn logistica, es importante llevar un control del stock
disponible en el almacén para poder realizar la cantidad requerida en cada pedido,
complementado con la correcta gestion del inventario y distribucion de los pedidos.

2.2.1.3 Teorias relacionadas a la gestion logistica.

Teoria de disefio de la cadena de suministro segun Krajewski.

Segun Krajewski et al (2013) manifiesta que la gestion logistica estéa ligada al
disefio de una cadena de suministro, y afirman que una cadena de suministro es una
serie de procesos interconectados dentro de una empresa ya través de otras
empresas que producen un servicio o producto para satisfacer a los clientes. Para ser
mas especificos, la cadena de suministro es una red de flujos de servicios, materiales,
dinero e informacién que conectan la relacion de una empresa con sus clientes, el
cumplimiento de pedidos y los procesos de la cadena de suministro.

Partiendo de los conceptos anteriores se toma las dimensiones citadas en Vela
(2022) las cuales son la gestion de compras, aprovisionamiento o suministro de
materiales, produccion, ademés de la distribucion y complementado con la
transparencia de los flujos de informacién, permitira avanzar en el nivel 6ptimo de las
operaciones de gestion logistica.

A. Compras.

Segun Backstrand et al. (2019) las compras es una de las primeras en entender
las necesidades y la ubicacion del proveedor, también es la funcidn o region que sera
responsable de negociar los mejores costos y condiciones para respetar la entrega
segura y sobre todo siendo la empresa la mayor beneficiaria. En el mismo sentido,
Fontalvo et al. (2020) sustentan este concepto al mostrar que las compras tienen una
importancia critica en la mecanica de una adecuada funcién logistica, ya que es

responsable de asegurar la cantidad de calidad que ingresa cada material, definiendo
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asi la relacién con el proveedor, siempre y cuando obtenga un alto nivel de entradas
a su vez la oferta o suministro del material también se define como el tamafio y el eje
utilizado su herramienta. Asimismo, Vela (2022) indica que esta parte es fundamental,
porque las compras es el responsable de la proteccion, seguimiento, inspecciéon y
control de las materias primas, que busca asegurar que siempre exista el stock
necesario de cada material para la produccién sin demoras. Partiendo de los aportes
tedricos de los autores se concluye gue los indicadores de la dimensién compras son
tiempo de orden de compra, estimacién del proceso de compra.

B. Abastecimiento.

Respecto a la dimension abastecimiento, Busato et al. (2019) manifiestan que
el abastecimiento de materia prima representa la cantidad y el tiempo que se puede
suministrar por cada unidad de producto, ya que, si no hay abastecimiento en
almacén, sera casi imposible obtener un producto terminado satisfactoriamente.
Partiendo del aporte del autor, se concluye que los indicadores del abastecimiento
son el calculo de surtimiento de materiales y calculo de demora de surtimiento de
materiales.

C. Produccion.

Olivos et al. (2015) define que el objetivo principal de la produccion es
transformar las materias primas en bienes o activos que formaran parte de un servicio,
el cual debe cumplir con los requisitos y expectativas de los usuarios, ya sea en
términos de calidad, cantidad y tiempo. En ese sentido, Pinheiro et al. (2021) explica
gue la logistica interna es de quien depende que en la produccién no existan defectos
en el producto, el cual genere o provoquen retraso en el tiempo estimado de entrega
0, aun asi, provoque algun tipo de inconformidad que posteriormente afecte en los

precios. Partiendo de las teorias de los autores anteriores respecto a la dimension
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produccion se llegé a concluir que los indicadores a estudiar son la ubicaciéon de
materiales, programaciéon de 6rdenes, visualizacion del proceso, conocimiento de los
procesos Y la flexibilidad de los flujos de produccion.

D. Distribucion.

Cano y Ayala (2019) mencionan que la distribucion es uno de los aspectos mas
importantes en el ambito de la logistica de una organizacion, por lo que sera
determinante en la economia factible de factores verificando que el producto llegue
en las condiciones esperadas hacia el cliente final. Por otro lado, Rada et al. (2018)
indican que la distribucién busca que el producto llegue al consumidor en la mejor
calidad posible y en la cantidad correcta de cada requerimiento, en el menor tiempo
posible, con ello reduciendo el posible nivel de insatisfaccidén de los usuarios. Después
de haber estudiado el aporte de los autores, se opt6 por tomar los indicadores a utilizar
de la dimensién distribucién son tiempo de entrega de los pedidos y eficacia de las
entregas.

E. Flujo de informacion.

Arredondo y Alfaro (2021) manifiestan que es la forma en que se procesa la
informacién y como se transfiere de un colaborador a otro, se puede analizar a través
de la recoleccion de datos y sus respectivos andlisis al proceso de control, debe
quedar claro y precisa, para optimizar los procesos. Por lo tanto, se llegd a concluir
qgue los indicadores de la dimension flujo de informacién son el manejo de la
informacion y el grado de conocimiento de la informacion. En ese sentido, es
importante tener un buen proceso logistico donde se permita reorganizar un proceso
existente, teniendo en cuenta la aplicacion de estrategias y su control, el equipo con
indicadores logisticos ayuda a satisfacer las necesidades y demandas del cliente

como de la empresa (Backstrand et al., 2019). De lo contrario, se seguiran
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presentando desventajas reiteradas, que van desde desventajas tradicionales como
la oferta y la demanda hasta nuevas desventajas que conducen a pérdidas (Montoya
et al., 2021).

2.2.2. Bases teoricas de la calidad de servicio

Siempre ha sido un desafio llegar a un consenso sobre la definicién del término
calidad entre todas las partes porque ha sido objeto de diferentes interpretaciones
segun el autor y el area de influencia. Desde el punto de vista etimoldgico, la mayoria
de los autores coinciden en sefalar que la palabra calidad, proviene del latin qualitas,
o qualitatis, y este a su vez del griego, que se pronunciaria poiétés. Se refiere a la
propiedad, a los atributos o cualidades de algo.

Por otro lado, la gestion de calidad es entendido como el total de las
caracteristicas de un producto o servicio que determinan su capacidad para satisfacer
necesidades establecidas o implicitas. En ese sentido, Deming (1989) indica que la
calidad es esencialmente un concepto multidimensional que debe definirse en
términos de satisfaccion del cliente, existen varios niveles de calidad.

2.2.2.1 Definicion de la calidad de servicio.

Kotler (1997) indica que la calidad de servicio puede ser cualquier servicio o
beneficio que una parte brinda a otra, estas cosas son fundamentalmente intangibles
y no pertenecen a nada, aunque su produccién pueda o no estar conectada a bienes
fisicos.

Segun Santos et al. (2018) la calidad de servicio es la gestion de una relacion
gue satisface las expectativas mutuas entre el cliente y la organizacién, y es el objetivo
basico en mejorar la experiencia que los clientes tienen con los servicios de la
organizacion. Por otro lado, lzquierda (2018) argumenta que un servicio es una

actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi siempre intangible realizadas
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a través de la interaccion entre clientes y empleados y/o instalaciones de servicio
material, para satisfacer un deseo o necesidad.

Asimismo, Gaffar et al. (2018) menciona que la calidad del servicio esta
directamente relacionada con la satisfaccion del cliente, de acuerdo con esta teoria,
los clientes que estan expuestos a servicios de alta calidad experimentan una mayor
satisfaccion, lo que los hace mas propensos a sentirse satisfechos y a realizar mas
negocios con la organizacion, asi como para recomendarlo a otros.

En el mismo sentido, Sung et al. (2020) mencionan que la calidad del servicio
esta directamente relacionada con la satisfaccion del cliente; de acuerdo con esta
teoria, los clientes que estan expuestos a servicios de alta calidad experimentan una
mayor satisfaccion, lo que los hace mas propensos a sentirse satisfechos y a realizar
MAas negocios con la organizacién, asi como para recomendarlo a otros.

Finalmente, la calidad de servicio se enfoca en las percepciones de los
usuarios o consumidores sobre la calidad de un servicio donde se forman en funcion
de su comprension de las necesidades de los clientes y su capacidad para superar
Sus expectativas o esperanzas de un servicio en particular

2.2.2.2 Objetivo de la calidad de servicio.

Lopa (2020) explica que el objetivo de la calidad debe ser cuantificable y al
mismo tiempo alineado con las politicas establecidas de la empresay la planificacion
estratégica contribuye a establecer metas, que significa que lo que la empresa quiere
lograr en un tiempo determinado por valor puede estar relacionado con la idoneidad
de sus productos o servicios aunado a la mejora continua de la satisfaccion del cliente.
Un control interno es una actividad de seguimiento que permite evaluar todos los

procesos de la empresa teniendo en cuenta los estandares de calidad que se han
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fijado. Los objetivos se establecen en base a una medida integradora para lograr
resultados a corto, mediano o largo plazo.

2.2.2.3 Importancia de la calidad de servicio.

Merchor (2019) indica que la calidad del servicio puede variar de un dia a otro,
de un empleado a otro y también de un cliente a otro (sus percepciones son
diferentes); Las organizaciones se esfuerzan por mejorar la estandarizacién de sus
servicios para lograr una calidad constante.

La importancia de la calidad del servicio para el consumidor es innegable, éste
debe ser tratado adecuadamente para satisfacer sus necesidades y atender sus
inquietudes cuando surjan problemas con el servicio. La calidad no debe entenderse
simplemente como una garantia de cero defectos, sino como la necesidad de
asegurar la satisfaccién de las necesidades a través de la mejora continua para dar
méas al menor coste posible. El servicio personalizado es algo que muchos
consumidores aprecian. Por ello, la calidad para una empresa es importante porque
permite la reduccién de costos, el crecimiento de la competencia, el conocimiento de
los clientes, mejorar la productividad, seguridad, sanidad y objetivos de la empresa.

2.2.2.4. Modelo Servqual de la calidad de servicio de Zeithaml, et al.

(1985).

Goula et al. (2021) argumentaron que existen cinco dimensiones de la calidad
del servicio, las cuales se relacionan con el modelo Servqual y la teoria de
Parasuraman et al. donde definieron que, entre los aspectos mas relevantes de la
calidad del servicio, tal como han expresado autores anteriores, se encuentra la
confiabilidad o lealtad, con el fin de respetar lo pactado con el adquirente o usuario
del servicio. También existe la posibilidad de capacidad de respuesta, basada en la

prestacion del servicio o la entrega del producto en un plazo establecido, a pesar de
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gue existe una gran demanda, los elementos tangibles del servicio, asi como la
seguridad que se le brinda son importantes para entender a la empatia como un
aspecto importante.

Desde esta perspectiva, Zeithaml et al. (1985) la calidad del servicio se basa
en las experiencias que tienen los clientes mientras son atendidos; después de eso,
depende de ellos decidir si el servicio ha sobresalido 0 se destaca de la competencia.

Las dimensiones consideradas en el estudio son las que se explican a
continuacion:

A. Confiabilidad.

Trevifio y Trevifio (2021) afirman que la confiabilidad es el sentimiento innato
que tienen los clientes sobre los beneficios mencionados de un producto o servicio
antes de probarlo, y el mantenimiento de ese producto o servicio es necesario para
gue se mantenga. mantenerse en el futuro, durante el tiempo que sea necesario,
complementando y apoyando, Parasuraman et al. (1988) indican que la capacidad del
prestador de servicios para brindar un servicio de manera confiable y prudente, lo que
inmediatamente genera confianza en el otro.

Partiendo de la teoria de Trevifio y de Parasuraman se llega a concluir que los
indicadores de la confiabilidad son la promesa de cumplir en tiempo acordado, el
interés que tiene la empresa en resolver un problema, desempefio del primer servicio
brindado y proporcionar el servicio en el momento adecuado, estos indicadores
generan confianza en el cliente lo cual se fortalece con la teoria de Parasuraman et
al. (1988) que indica que todo prestador de servicio debe realizar los servicios de
manera rapida, confiable y prudente lo cual como consecuencia generara confianza
en el cliente.

B. Tangibilidad.
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Parasuraman et al. (1988) indica que el tamafio de los elementos tangibles o
intangibles se basa principalmente en la imagen o apariencia de las distintas
instalaciones de la empresa, las cuales deben generar comodidad para el cliente.
Ademas, Nguyen (2021) destaca la importancia de esta dimensién, ya que cualquier
materia tangible que forme parte del servicio prestado debe estar en dptimas
condiciones, ya que todo formara parte del servicio prestado de la experiencia del
cliente. Partiendo de la teoria de Parasuraman y Nguyen los cuales indican que todo
producto o servicio que se le brinda al cliente debe estar en éptimas condiciones para
asi poder generar una buena experiencia de compra del cliente por consecuencia se
eligieron los siguientes indicadores equipos de aspectos modernos y materiales
asociados al servicio.

C. Capacidad de respuesta.

Segun Ganga et al (2020) muestran que, aungue la empresa tenga un
excelente servicio, si no llega a tiempo, se perdera la satisfacciéon del consumidor,
pues mientras mas clientes esperan, ven mas alternativas a su siguiente consumo o
pedido, ya no consideras a esta empresa que te incomodaba como tu primera opcion.
Para sustentar esto, el autor principal, Parasuraman et al. (1988) brinda una definicién
de la actitud y prontitud que recibiran los clientes ante las solicitudes o solicitudes que
soliciten. De acuerdo con las teorias de Ganga y Parasuraman los cuales indican que
asi se logre brindar un servicio o producto en 6ptimas condiciones si no se logra llevar
a tiempo o resolver un problema a tiempo, la experiencia del cliente se vera afectada
por ello por lo tanto la empresa debe tener una rapidez en su capacidad de respuesta
por lo tanto se eligieron los siguientes indicadores para medir la capacidad de
respuesta las cuales son informacion de la ejecucion del servicio, servicio expedito y

rapido y la disposicion de ayudar.
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D. Seguridad.

Parasuraman et al. (1988) sefialaron que la seguridad se refiere a la
tranquilidad, cortesia y respaldo con que se brinda un servicio, el cual, ante todo,
priorizara la seguridad de sus usuarios. Aunado a esto, Duque (2015) menciona este
aspecto, como la sensacién que tendra un cliente, cuando pone toda su confianza y
sus problemas en una empresa, pensando innatamente que se pueden resolver.
Analizando las teorias de Parasuraman y Duque se concluye que se le debe brindar
al cliente la mayor seguridad y confianza en sus compras por lo tanto se llegaron a
optar los indicadores para medir la seguridad los cuales son el comportamiento que
brinde confianza, la seguridad en sus transacciones y el conocimiento de toda la
informacion para responder a las interrogantes de los clientes.

E. Empatia.

Londofio (2018) afirma que una de las habilidades sociales mas buscadas en
una empresa hoy en dia es la empatia, ya que se fomenta una relacion sana ante un
problema, y asi lograr un ambiente de trabajo solidario. Analizando la teoria de
Londofio se entiende que la empatia en una empresa es fundamental porque
mediante ella se puede conseguir un ambiente laboral optimo entre sus trabajadores,
por lo tanto, se llegd a optar los indicadores preocuparse por los intereses del cliente
y la atencién a las necesidades especificas con el fin de medir la dimension empatia.

Los aportes de las cinco dimensiones, factores o vias expuestas por los autores
Parasuraman et al. (1988) han sido reforzadas y potenciadas por diferentes autores
a lo largo de los afos, debido a que en la sociedad en estudio es necesario conocer
en detalle estos términos, aunque son no se aplica como método, es importante
profundizar en ellos para mejorar y/o solucionar uno de los temas clave, que es la

calidad de servicio.
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2.3. Definicidn conceptual de la terminologia empleada
Célculo de demora de surtimiento de materiales

Anaya (2015) explica que una comprension precisa de los tiempos de entrega
de los proveedores puede predecir cuanto inventario tendra una organizacién en un
momento dado para evitar estos largos tiempos de entrega, las empresas necesitaran
mas inventario para que sus estrategias de fabricacion sean mas flexibles.
Célculo de surtimiento de materiales

Castellanos (2019) menciona que es la cantidad de insumos necesarios para
cubrir las necesidades del area de produccion, respondiendo asi a los pedidos en
base al proyecto objetivo. Por lo tanto, es necesario determinar el valor del contrato
de adquisicién para cada requisito.
Calidad de servicio

La calidad de servicio es la gestion de una relacibn que satisface las
expectativas mutuas entre la empresa y el cliente, y es el objetivo basico en mejorar
la experiencia que los clientes tienen con los servicios de las instituciones.
Calidad

La calidad es esencialmente un concepto multidimensional que debe definirse
en términos de satisfaccion del cliente. La calidad se refiere a la capacidad que se le
atribuye a un objeto o servicio para satisfacer las necesidades ya sean implicitas o
explicitas segun las consideraciones de un parametro.
Eficacia de las entregas

Escudero (2019) es la capacidad de responder a los envios que son
gestionados adecuadamente por el proveedor del servicio de transporte durante el
periodo de servicio seleccionado, no debe confundirse con el porcentaje de entrega

al primer intento
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Entrega de los pedidos

Gaeta (2017) menciona que una vez que un cliente compra un producto y
solicita que se le envie a un punto o direccidn de recoleccion designado, esto se debe
a todo el trabajo de back office que realiza la empresa.
Estimacién del proceso de compra

Cabeza (2016) menciona que consiste en estimar la demanda potencial para
el maximo numero de productos o servicios que se pueden lograr dentro de los
parametros. La estimacion potencial de compra se calcula con base en estimaciones
del nimero de compradores potenciales distribuidos segun las tasas de consumo.
Gestion logistica

Es la accion de gestionar los procesos desde el principio hasta el final de todo
el pipeline logistico. En concreto, las tareas de la gestidn logistica incluyen la gestidn
del transporte tanto interno como externo, la gestion de la flota de la empresa ya sea
propia o de terceros, la gestion de los productos finales, la atencién de los pedidos
solicitados, la determinaciéon de la estructura y fundamento de la red logistica, la
gestion de inventarios, la planificacion de la oferta y la demanda, y la gestion de
proveedores de servicios logisticos. Similares tareas logisticas incluyen el servicio y
atencion al cliente, el abastecimiento y adquisicién, la planificacion de la produccion y
el embalaje y montaje adecuado. La gestion logistica es una técnica de integraciéon
gue coordina todas las funciones logisticas e integra las actividades logisticas con
otras funciones en todos los niveles de la cadena de suministro, incluido el sector
comercial, las ventas de manufactura, los indicadores financieros y la tecnologia de
la informacién de la empresa.

Gestion
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Gestion se entiende como la accion y resultado de dirigir y administrar de
manera mas especifica; una gestion es un esfuerzo, entendido como un paso
necesario para conseguir algo o resolver un problema, tipicamente de caracter
administrativo o de documentacion. Ademas, la gestion hace referencia a toda una
coleccién de operaciones y acciones asociadas con la direccion administrativa de la
institucion.

Grado de conocimiento de la informacion

Mora (2016) define como un proceso fluido, 0 una acumulacién de algun tipo
de informacion que también proviene del procesamiento de la informacion, y la
informacion proviene de los datos. La informacion se convierte en conocimiento, por
lo que la gerencia debe asegurarse de que los empleados sean parte de un
conocimiento de trabajo estandarizado o consistente.

Logistica

El término logistica se refiere a la coordinacion y el transporte de recursos,
incluidas personas, bienes, inventarios y maquinaria, de un lugar a otro para su
almacenamiento. La caracteristica distintiva de la logistica es que proporciona
cuentas detalladas de las actividades comerciales, como la adquisicion y entrega de
fondos, materiales de embalaje y el envio y entrega de mercancias a distribuidores
autorizados. Existen cinco funciones de la logistica las cuales son la gestion del trafico
y transportes, la gestion del inventario, la gestion de la estructura de la planta, la
gestién del almacenamiento y manipulacién de materiales.

Manejo de la informacion

Silvera (2020) menciona que es la capacidad de identificar necesidades,

cobertura relacionada con el seguimiento, evaluaciones relacionadas,

almacenamiento de datos, sistemas de intercambio de informacion y analisis de datos.



47

Orden de compra

Vélez (2016) lo define como todo documento oficial identificado como emitido
por un comprador que promete liquidar un pago a favor de un vendedor que ha
comprado un articulo en particular y debe ser entregado en una fecha futura
determinada por ambas partes.
Programacién de ordenes

Mora (2018) lo define como la programacion que tiene como obijetivo reducir
costos y brindar un mejor desempefio de una empresa, una orden de despacho
contiene una serie de factores que no se pueden ignorar. Es asi como cada vez mas
los sistemas informéticos se disefian de acuerdo con las necesidades del usuario.
Servicio

Son actividades que realizan las empresas para atender satisfactoriamente los
requerimientos de los clientes, es decir, todo aquello que los consumidores pueden
percibir y que redunda en un valor agregado.
Visualizacion del proceso

Mora (2018) explica que son todas las predicciones deben seguir el proceso
de compra del consumidor, que es el camino que toman los clientes potenciales antes

de proceder ante potencial compra.
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3.1. Tipo y disefio de investigacién
Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es basica porque permiti6 comprender mejor la relacion
entre la gestion logistica y la calidad del servicio, se estan realizando investigaciones
para profundizar y ampliar la teoria con la finalidad de aumentar el cuerpo de
conocimiento que ya existe acerca de estas dos variables. Segin Naupas et al. (2018)
afirma que la investigacién basica se basa en los hallazgos de la investigacion donde
se formulan problemas o hipétesis para resolver problemas.

El alcance es correlacional porque se busca determinar la relacién de la gestiéon
logistica y la calidad de servicios de la empresa visual capital investments, Jesus
Maria — 2022. Herndndez y Mendoza (2018) indican que tiene como objetivo
comprender la relacion entre dos 0 mas variables en una manifestacion especifica.

El enfoque de la investigacion es cuantitativo porque sélo se concentra en los
aspectos observables y susceptibles, ademas de ser un proceso inalterable y
secuencial y que ademéas hace uso de procedimientos matematicos y estadisticos
para probar las hipotesis. Herndndez y Mendoza (2018) manifiestan que el enfoque
cuantitativo, se basa en el proceso de obtener datos numéricos los cuales seran
recolectados, analizados y procesados usando técnicas estadisticas.

Disefio de investigacion

La investigacion presenta un disefilo no experimental porque no se alterd
ninguna de las variables del estudio; mas bien, s6lo se tomaron en cuenta sus
caracteristicas tal como aparecian en el area de estudio. Hernandez y Mendoza
(2018) manifiestan que para observar o medir fendmenos y variables en su entorno
natural con el fin de analizarlos y realizar un experimento, el investigador prepara un

escenario donde se exponen varios casos o individuos con anterioridad.
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Finalmente, el estudio es de disefo transversal, porque el investigador realizo
la medicind de las variables en un momento determinado. Para Huamanchumo y
Rodriguez (2015) el disefio de estudios transversales se define como el disefio de
una investigacion observacional, individual, que mide una o mas caracteristicas
(variables), en un momento dado.

3.2. Poblacion y muestra
Poblacion

La poblacion de la presente investigacibn estd conformada por 50
colaboradores, que incluye a supervisores, distribuidores, almacenistas, entre otros
gue estan presentes en el proceso logistico y estan involucrados en el servicio.

Criterio de inclusion, se consider6 sélo a los colaboradores del area logistica
puesto que son los que tiene conocimiento sobre las variables que se estan evaluando
o midiendo. Segun Arias (2016) los criterios de inclusion se aplican a todos los
miembros de una poblacion; estos elementos deben cumplir con un conjunto de
criterios para ser considerados.

Muestra

Bernal (2016) define a la muestra como un conjunto determinado de individuos
gue buscan ciertos parametros caracteristicos de similitud en el parentesco, a los que
se les toma para el estudio correspondiente, que demostrard el resultado que permita
responder la realidad y fundamentacion del problema.

En ese sentido, la investigacion no considera muestra porque la investigacion
se realiz6 en todas las unidades de analisis que conforman la poblacion. Por otro lado,
tedricamente se indica que cuando la muestra es mas cercana a la poblacion los
resultados son mas exactos, es decir, los margenes de error se reducen al maximo.

3.3 Hipotesis
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Hipotesis general

Existe relacidon entre la gestion logistica y la calidad de servicio de la empresa
Visual Capital Investments, Jesus Maria — 2022.
Hipotesis especificas

Existe relacion entre las compras y la calidad de servicio de la empresa Visual
Capital Investments, Jesus Maria — 2022.

Existe relacion entre relacion entre el aprovisionamiento y la calidad de servicio
de la empresa Visual Capital Investments, Jesus Maria — 2022.

Existe relacién entre la produccién y la calidad de servicio, en calidad de
servicio de la empresa Visual Capital Investments, Jesus Maria — 2022.

Existe relacién entre la distribucién y la calidad de servicio, en calidad de
servicio de la empresa Visual Capital Investments, Jesus Maria — 2022.

Existe relacion entre el flujo de informacion y la calidad de servicio de la
empresa Visual Capital Investments, Jesus Maria — 2022.
3.4. Variables — Operacionalizacién
Definicion conceptual de la gestion logistica

Lamb et al. (2002) manifiesta que la gestion logistica es el proceso de gestionar
estratégicamente el flujo y el almacenamiento eficiente de materias primas, materiales
en proceso y productos terminados.
Definicion operacional de la gestidn logistica

La variable gestion logistica esta estructurado en cinco dimensiones que son:
compras, abastecimiento, produccion, distribucion y el flujo de informacion, que a su
vez permitié construir un instrumento conformado por 20 items que permite analizar
la percepcién que se tiene sobre la gestion logistica.

Tabla 1
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) ) ) . Escala de Niveles y
Dimensiones Indicadores Items .
medicion rangos
Orden de compra
Compras Estimacion del proceso 1-4
de compra Bueno
Célculo de surtimiento 1. Totalmente [54 —74]
o _ de materiales 5-8 en Regular
Aprovisionamiento i
Célculo de demora de desacuerdo [37 - 58)
surtimiento de materiales 2.En Malo
Programacion de desacuerdo [26 - 37)

Produccién

Distribucion

Flujo de

informacioén

ordenes

Visualizacion del
proceso

Entrega de los pedidos
Eficacia de las entregas
Manejo de la informacion
Grado de conocimiento

de la informacion

9-12 3. Indeciso
4. De acuerdo
5. Totalmente

de acuerdo

13-16

17-20

Definicién conceptual de la calidad de servicio

Kotler (1997) indica que la calidad de servicio puede ser cualquier servicio 0

beneficio que una parte brinda a otra; estas cosas son fundamentalmente intangibles

y no pertenecen a nada, aunque su produccion pueda o no estar conectada a bienes

fisicos.

Definicién operacional de la calidad de servicio

La variable calidad de servicio est4 conformada en 5 dimensiones que son:

tangibilidad, capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad y empatia, que a su vez

permitié construir un instrumento conformado por 16 items que permite analizar la

percepcidn que se tiene sobre la calidad de servicio.

Tabla 2
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Operacionalizacion de la variable calidad de servicio.

) ) ] ; Escala de _
Dimensiones Indicadores Items o Niveles y rangos
medicion
- Equipos modernos
Tangibilidad - Materiales asociados 1-4
al servicio
- Promesa de cumplir
en tiempo acordado
Confiabilidad ) P - 5-9
- Interés en resolucién
de problema 1. Totalmente en
- Informacion de la desacuerdo Bueno
Capacidad de ejecucion del servicio 10 - 13 2. En [54 — 74]
respuesta - Servicio expedito y desacuerdo Regular
rapido 3. Indeciso [37 - 58)
- Comportamiento que 4. De acuerdo Malo
_ brinde confianza 5. Totalmente de [26 - 37)
Seguridad _ 14 - 17
- Seguridad en las acuerdo
transacciones
- Preocuparse de los
intereses del cliente
18 -22

Empatia - Atencién a las
necesidades

especificas

3.5. Métodos y técnicas de investigacion
Métodos de investigacion

En la investigacion se utilizé el método hipotético deductivo, puesto que
primero se hizo una observacion del fenomeno, seguido de la generacion de una
hipotesis para explicarlo, deduciendo las consecuencias y luego confirmando la
veracidad de las hipoétesis con la experiencia de campo. Dicho proceso se realizé
desde el andlisis de la totalidad del problema para identificar sus causas en los

detalles de problema. Al respecto, Hernandez y Mendoza (2018) definen al método
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de hipotético deductivo como elementos tedricos o hipotesis dentro de la investigacion
cientifica que permiten realizar observaciones precedentes y determinantes.
Técnica

La técnica que se aplico en la investigacion fue la encuesta que permitio
recopilar o recoger los datos a partir de reactivos ingresadas en los instrumentos de
recopilacion de datos. Respecto a la técnica, Naupas et al. (2018) indican que una
encuesta consiste en escribir una serie de preguntas sistematicas en un formato
conocido como cédula que estan conectadas a variables e indicadores e hip6tesis de
investigacion.

3.6. Descripcion de instrumentos utilizados

Para la recoleccion de datos se utilizaron dos cuestionarios que miden de forma
independiente las variables antes de vincularla o asociarla. ElI primer cuestionario
permite medir la gestidn logistica y el segundo cuestionario permite medir la calidad
de servicio. Toda herramienta de recopilacién de informacién tiene dos requisitos
esenciales que son la validez de contenido y su analisis de confiabilidad.

Respecto a la validacion de contenido de una prueba, Hernandez y Mendoza
(2018) indica que es el grado en que una prueba tiene la capacidad de medir la
variable que realmente quiere medir, es decir, los items que considera en su
estructura son pertinentes para medir la variable.

Respecto al analisis de confiabilidad o consistencia interna de una prueba,
Hernandez y Mendoza (2018) indica que es el resultado equivalente o promedio que
se obtiene al aplicarse la prueba repetidas veces a una misma unidad de andlisis, es
decir, presenta la capacidad de medir lo mismo en diferentes situaciones.

Instrumento |. Cuestionario de gestion logistica
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El cuestionario de gestién logistica ha sido elaborado para medir la variable de
estudio en funcion de las cinco dimensiones que indican los tedricos consultados
como las compras, aprovisionamiento de materiales, la produccion, la distribucién y
el flujo de informacion, medidos de acuerdo con la percepcién que tienen los
colaboradores respecto a la gestién que se realiza en el area de logistica.

Tabla 3

Ficha técnica del cuestionario de gestion logistica.

Caracteristicas Descripciones
Nombre Cuestionario de la gestién logistica
Autor Joselyn Mayuri Ramos
Objetivo Relacion de la gestion logistica y la calidad de servicio de la

empresa Visual Capital Investments

Ambito de aplicacion  Visual Capital Investments

Informadores Colaboradores de la empresa Visual Capital Investments
Validacién Maestros de investigacion de la Universidad Auténoma del Pera
Duracion 6 minutos aproximadamente

Significacién Apreciacién de la gestién logistica a través de las compras,

aprovisionamiento de materiales, produccion, distribucion y el
flujo de informacion.
Finalidad Evaluar las respuestas de los trabajadores refiriéndose a la
calidad de servicio que brinda la empresa a sus clientes.
Puntajes Calificaciones en la medida de totalmente de acuerdo, de

acuerdo, indeciso, en desacuerdo, totalmente en desacuerdo.

Instrumento Il. Cuestionario de calidad de servicio

El cuestionario de calidad de servicio ha sido elaborado para medir la variable
de estudio en funcién de las cinco dimensiones o factores que se consideran en el
modelo Servqual como son la tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta.
seguridad y empatia, medidos de acuerdo con la percepcion que tienen los
colaboradores respecto a la calidad de servicio que se realiza en la empresa.

Tabla 4
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Ficha técnica del cuestionario de calidad de servicio.

Caracteristicas

Descripciones

Nombre
Autor
Objetivo

Ambito de aplicacion
Informadores
Administracion

Validacion

Duracion

Significaciéon

Finalidad

Puntajes

Cuestionario de la calidad de servicio

Joselyn Mayuri Ramos

Relacion de la gestion logistica y la calidad de servicio de la
empresa Visual Capital Investments

Visual Capital Investments

Colaboradores de la empres Visual Capital Investments
Individual

Maestros especializados en investigacion de la Universidad
Auténoma del Peru

10 a 15 minutos aproximadamente

Apreciacion de la calidad de servicio a través de la tangibilidad,
confiabilidad, capacidad de respuesta. seguridad y empatia
Evaluar las respuestas de los trabajadores refiriéndose a la
calidad de servicio que brinda la empresa a sus clientes.
Calificaciones en la medida de totalmente de acuerdo, de

acuerdo, indeciso, en desacuerdo, totalmente en desacuerdo.

3.7. Andlisis estadistico e interpretacion de los datos

Primero. El analisis de los procesos estadisticos comienza con la elaboracion

de la base de datos con los puntajes obtenidos de la aplicacion de los instrumentos

centrados en las dos variables.

Segundo. Se realiz6 la medicién del comportamiento de los datos obtenidos e

identificar posibles problemas con ellos, este analisis se desarroll6 mediante un

analisis exploratorio de datos, y se utilizd para determinar si se cumplen algunos

requisitos ostensiblemente significativos.

Tercero. Se realizo el analisis de confiabilidad de los cuestionarios, se evalu6

utilizando todos los datos y se determiné que los reactivos enunciados son apropiados

para la recopilacion de datos de la muestra.

Tabla 1
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Escala de analisis de confiabilidad de alfa de Cronbach.

Intervalos Escala de valoracion
[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

Nota: Hernandez y Mendoza, 2018 p. 143.

Cuarto. Las variables y sus dimensiones se sometieron a analisis descriptivo,
se obtuvieron los puntos y se organizaron sus distribuciones en tablas de frecuencia
gréficos porcentuales que permiten analizar el problema identificado en la empresa.

Quinto. Se realizé la prueba de normalidad de las variables para determinar el
estadistico correcto a aplicarse en el analisis de prueba inferenciales.

Sexto. Se desarrolld el analisis de correlacion de la prueba de hipétesis
mediante la aplicacion de la prueba no paramétrica de correlacién como la prueba de
Rho de Spearman, consideran la siguiente escala.

Tabla 2

Escala de correlacién Rho de Spearman.

Valor de rho Significado
0 Correlacion nula
de 0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
de 0.2a0.39 Correlacion positiva baja
de 0.4 a 0.69 Correlacion positiva moderada
de 0.7a0.89 Correlacion positiva alta
de 0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Nota: Hernandez y Mendoza, 2018, p. 152.



58

Finalmente, se reflexiono y discutié los valores obtenidos, asi como los factores
y dimensiones, antes de sacar conclusiones y hacer recomendaciones que permiten

cumplir con los objetivos planteados en el estudio.



CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS

RESULTADOS
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4.1. Validacién del instrumento
Validez del instrumento de la gestién logistica

La evaluacién de la validez de contenido de la herramienta de gestion logistica
se realiza segun los estandares que exige la universidad, teniendo en cuenta a los
expertos de metodologia, tematico y modelo estadistico, lo que permite estructurar y
autentificar el contenido estandar de la herramienta.

Tabla 7

Resultados de validacion del cuestionario de gestion logistica.

Validador Resultado de aplicabilidad
Dr. Luis Alberto Marcelo Quispe Aplicable
Mag. Jorge Alonso Ramos Chang Aplicable
Mag. Jorge Luis Bonilla Ferreyra Aplicable

Validez del instrumento de la calidad de servicio

La evaluacion de la validez de contenido de la herramienta de calidad de
servicio se realiza segun los estandares que exige la universidad, teniendo en cuenta
a los expertos de metodologia, tematico y modelo estadistico, lo que permite
estructurar y autentificar el contenido estandar de la herramienta.

Tabla 8

Resultados de validacion del cuestionario de calidad de servicio.

Validador Resultado de aplicabilidad
Dr. Luis Alberto Marcelo Quispe Aplicable
Mag. Jorge Alonso Ramos Chang Aplicable
Mag. Jorge Luis Bonilla Ferreyra Aplicable

Los resultados del analisis de validacion de contenido concluyen que los
reactivos o items considerados en ambos cuestionarios realmente permiten medir las
variables gestion logistica y calidad de servicio, siendo cuestionarios adecuados para

el recojo de informacién.
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4.1.1 Analisis de fiabilidad

Analisis de fiabilidad del instrumento de gestién de logistica.

La realizacion del andlisis de consistencia interna de la prueba de gestion
logistica se desarroll6 mediante la aplicacidén de los puntajes en la prueba estadistica
alfa de Cronbach considerando cada item se mide con cinco alternativas o lo que se
llama escala de Likert.

Tabla 9

Resultado de confiabilidad del cuestionario de gestidn logistica.

Alfa de Cronbach N de elementos
Gestion de logistica 0,910 20

En cuanto al resultado mostrado en la tabla 9, es necesario considerar en un
inicio del andlisis sistematico de los datos recogidos a la muestra, empezando por el
analisis de confiabilidad del cuestionario y reconocer si el coeficiente de alfa de
Cronbach se encuentra dentro del parametro de confianza que debe ser mayor a 0.8
en adelante para reconocer como verdadero ello. Se observa que la prueba de gestion
logistica cuenta con un coeficiente de confiabilidad de 0.910, permitiendo afirmar que,
si existe confianza en el cuestionario y si es posible proceder con los demas
resultados estadisticos, tanto descriptivos como inferencial.

Analisis de fiabilidad del instrumento de calidad de servicio.

La realizacion del analisis de consistencia interna de la prueba de calidad de
servicio se desarroll6 mediante la aplicacion de los puntajes en la prueba estadistica

alfa de Cronbach puesto que cada item es medido en escala de Likert.

Tabla 10

Resultado de confiabilidad del cuestionario de calidad de servicio.

Alfa de Cronbach N de elementos
Calidad de servicio 0,906 22
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En cuanto al resultado mostrado en la tabla 10, relacionado al analisis de
confiabilidad de la prueba de calidad de servicio mediante el coeficiente de alfa de
Cronbach, se puede mencionar que se encuentra dentro del pardmetro de confianza
gue debe ser mayor a 0.8. Se observa que la prueba de calidad de servicio cuenta
con un coeficiente de confiabilidad de 0.906, permitiendo afirmar que, si existe
confianza en el cuestionario y si es posible proceder con los demas resultados gie se
requieran realizar en la investigacion.

4.2. Resultados descriptivos de las variables
Resultados descriptivos de la variable gestion logistica

Tabla 11

Andlisis descriptivo de la variable gestion logistica.

Colaboradores Porcentaje
Bajo 23 46,0
Regular 18 36,0
Alto 9 18,0
Total 50 100.0

Figural

Andlisis porcentual de la variable gestion logistica.

Porcentaje

18,00%

Bajo Regular Alto

Variable Gestion Logistica
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En cuanto al resultado mostrado en la tabla 11 y figura 1, sobre el analisis
descriptivo de la variable gestiéon de logistica expresados por los colaboradores,
donde el 46% de los colaboradores considera a la gestidn logistica en un nivel bajo,
el 36% de los colaboradores considera la gestion logistica en un nivel regular y el 18%
de los colaboradores considera que la gestidn logistica se desarrolla en un nivel alto.
Esto refleja que es necesario que se optimice los procesos de la gestion logistica para
mejorar la calidad de servicio.

Resultados descriptivos de la variable calidad de servicio

Tabla 12

Andlisis descriptivo de la variable calidad de servicio.

Colaboradores Porcentaje
Bajo 22 44,0
Regular 19 38,0
Alto 9 18,0
Total 50 100,0

Figura 2

Analisis porcentual de la variable calidad de servicio.

Porcentaje

18,00%

Bajo Regular Alto

Variable Calidad de Servicio
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En cuanto al resultado mostrado en la tabla 12 y figura 2, sobre el analisis
descriptivo de la variable calidad de servicio expresados por los colaboradores, se
observa que el 44% de los colaboradores considera la calidad de servicio en un nivel
bajo, el 38% de los colaboradores considera la calidad de servicio en un nivel regular
y el 18% de los colaboradores considera la calidad de servicio en un nivel alto. Es
necesario que la calidad de servicio mejore su calidad para que los colaboradores
mejoren su percepcion respecto a esta variable.

4.3. Resultados descriptivos de las dimensiones
Resultados descriptivos de las dimensiones de la gestidn logistica

Tabla 13

Andlisis descriptivo de la dimensién compras.

Colaboradores Porcentaje
Bajo 21 42,0
Regular 18 36,0
Alto 11 22,0
Total 50 100,0

Figura 3

Andlisis porcentual de la dimensién compras.

a0
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30

Porcentaje

20

22,00%

Bajo Regular Alto

Dimension Compras
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En cuanto al resultado mostrado en la tabla 13 y figura 3, sobre el andlisis
descriptivo de la dimension compras expresados por los colaboradores, donde el 42%
de los colaboradores consideran que las compras se desarrollan en un nivel bajo, el
36% de los colaboradores consideran que las compras se desarrollan en un nivel
regular y el 22% de los colaboradores consideran que las compras se desarrollan en
un nivel alto: Es necesario que la dimensidbn compras mejore Sus procesos para
mejore la calidad de servicio.

Tabla 14

Andlisis descriptivo de la dimensién abastecimiento.

Colaboradores Porcentaje
Bajo 22 44,0
Regular 16 32,0
Alto 12 24,0
Total 50 100,0

Figura 4

Andlisis porcentual de la dimension abastecimiento.

Porcentaje

24,00%

Bajo Reqular Alto

Dimension Abastecimiento
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En cuanto al resultado mostrado en la tabla 14 y figura 4, sobre el analisis
descriptivo de la dimension abastecimiento expresados por los colaboradores, donde
el 44% de los colaboradores considera que el abastecimiento se desarrolla en un nivel
bajo, el 32% de los colaboradores considera que el abastecimiento se desarrolla en
un nivel regular y el 24% de los colaboradores considera que el abastecimiento se
desarrolla en un nivel alto. Es necesario que la dimension abastecimiento se mejore
Sus procesos para mejorar la calidad de servicio.

Tabla 15

Andlisis descriptivo de la dimensién produccién.

Colaboradores Porcentaje
Bajo 14 28,0
Regular 23 46,0
Alto 13 26,0
Total 50 100,0

Figura 5

Analisis porcentual de la dimension produccion.

Porcentaje

26,00%

Bajo Regular Alto

Dimension Produccion
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En cuanto al resultado mostrado en la 15y figura 5, sobre el analisis descriptivo
de la dimension produccion expresados por los colaboradores, donde el 28% de los
colaboradores considera que la produccion se desarrolla en un nivel bajo, el 46% de
los colaboradores considera que la produccion se desarrolla en un nivel regular y el
26% de los colaboradores considera que la produccién se desarrolla en un nivel alto.
Es necesario que la dimensién produccion mejore en sus procesos para mejorar la
calidad de servicio.

Tabla 16

Andlisis descriptivo de la dimensién distribucion.

Colaboradores Porcentaje
Bajo 16 32,0
Regular 22 44,0
Alto 12 24,0
Total 50 100,0

Figura 6

Andlisis porcentual de la dimension distribucion.

Porcentaje

24,00%

Eajo Reqular Alto

Dimensidn Distribucion
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En cuanto al resultado mostrado en la tabla 16 y figura 6, sobre el analisis
descriptivo de la dimension distribucion expresados por los colaboradores, donde el
28% de los colaboradores considera que la distribucion se desarrolla en un nivel bajo,
el 46% de los colaboradores considera que la distribucion se desarrolla en un nivel
regular y el 26% de los colaboradores considera que la distribucion se desarrolla en
un nivel alto. Es necesario que la dimension distribucion mejore sus procesos para
mejorar la calidad de servicio.

Tabla 17

Andlisis descriptivo de la dimensién flujo de informacion.

Colaboradores Porcentaje
Bajo 23 46,0
Regular 18 36,0
Alto 9 18,0
Total 50 100,0

Figura 7

Analisis porcentual de la dimension flujo de informacion.

Porcentaje

18,00%

Bajo Regular Alto

Dimension Flujo de Informacién
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En cuanto al resultado mostrado en la tabla 17 y figura 7, sobre el analisis
descriptivo de la dimension flujo de informacion expresados por los colaboradores,
donde el 46% de los colaboradores considera que el flujo de informacion se desarrolla
en un nivel bajo, el 36% de los colaboradores considera que el flujo de informacioén se
desarrolla en un nivel regular y el 18% de los colaboradores considera que el flujo de
informacion se desarrolla en un nivel alto. Es necesario que mejore la dimensién flujo
de informacién para mejorar la calidad de servicio.

Resultados descriptivos de las dimensiones de la calidad de servicio

Tabla 18

Andlisis descriptivo de la dimensién tangibilidad.

Colaboradores Porcentaje
Bajo 22 44,0
Regular 25 50,0
Alto 3 6,0
Total 50 100,0

Figura 8

Analisis porcentual de la dimensién tangibilidad.
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En cuanto al resultado mostrado en la tabla 18 y figura 8, sobre el analisis
descriptivo de la dimension tangibilidad expresados por los colaboradores, donde el
44% de los colaboradores considera que la tangibilidad de la empresa es de nivel
bajo, el 50% de los colaboradores considera que la tangibilidad de la empresa es de
nivel regular y el 6% de los colaboradores considera que la tangibilidad de la empresa
es de nivel alto. Es necesario que se mejore la dimension tangibilidad para mejorar la
calidad de servicio.

Tabla 19

Andlisis descriptivo de la dimensién confiabilidad.

Colaboradores Porcentaje
Bajo 25 50,0
Regular 21 42,0
Alto 4 8,0
Total 50 100,0

Figura 9

Analisis porcentual de la dimensién confiabilidad.
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En cuanto al resultado mostrado en la tabla 19 y figura 9, sobre el analisis
descriptivo de la dimensién confiabilidad expresados por los colaboradores, donde el
50% de los colaboradores considera que la confiabilidad de la empresa es de nivel
bajo, el 42% de los colaboradores considera que la confiabilidad de la empresa es de
nivel regular y el 8% de los colaboradores considera que la confiabilidad de la empresa
es de nivel alto. Es necesario que en la dimension contabilidad se trabaje mucho para
mejorar la calidad de servicio.

Tabla 20

Andlisis descriptivo de la dimensién capacidad de respuesta.

Colaboradores Porcentaje
Bajo 22 44,0
Regular 16 32,0
Alto 12 24,0
Total 50 100,0

Figura 10

Andlisis porcentual de la dimensién capacidad de respuesta.

Porcentaje

24.00%

Bajo Regular Alto

Dimensién Capacidad de Respuesta
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En cuanto al resultado mostrado en la tabla 20 y figura 10, sobre el analisis
descriptivo de la dimension capacidad de respuesta expresados por los
colaboradores, donde el 44% de los colaboradores considera que la capacidad de
respuesta de la empresa es de nivel bajo, el 32% de los colaboradores considera que
la capacidad de respuesta de la empresa es de nivel regular y el 24% de los
colaboradores considera que la capacidad de respuesta de la empresa es de nivel
alto. Es necesario que mejore los mecanismos de la capacidad de respuesta para
mejorar la calidad de servicio.

Tabla 21

Andlisis descriptivo de la dimensién seguridad.

Colaboradores Porcentaje
Bajo 17 34,0
Regular 22 44,0
Alto 11 22,0
Total 50 100,0

Figura 11

Andlisis porcentual de la dimensién seguridad.

Porcentaje

22,00%

Bajo Regular Alto

Dimension Seguridad




73

En cuanto al resultado mostrado en la tabla 21 y figura 11, sobre el analisis
descriptivo de la dimension seguridad expresados por los colaboradores, donde el
34% de los colaboradores considera que la seguridad de la empresa es de nivel bajo,
el 44% de los colaboradores considera que la seguridad de la empresa es de nivel
regular y el 22% de los colaboradores considera que la seguridad de la empresa es
de nivel alto. Es necesario que se mejore las condiciones de seguridad de la empresa
para mejorar la calidad de servicio.

Tabla 22

Andlisis descriptivo de la dimensién empatia.

Colaboradores Porcentaje
Bajo 15 30,0
Regular 25 50,0
Alto 10 20,0
Total 50 100,0

Figura 12

Analisis porcentual de la dimensiéon empatia.
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En cuanto al resultado mostrado en la tabla 22 y figura 12, sobre el analisis
descriptivo de la dimensidn empatia expresados por los colaboradores, donde el 30%
de los colaboradores considera que la empatia es de nivel bajo, el 50% de los
colaboradores considera que la empatia es de nivel regular y el 20% de los
colaboradores considera que la empatia es de nivel alto. Es necesario que se mejore
la empatia de los colaboradores para mejorar la calidad de servicio.

4.4. Resultados descriptivos de las variables relacionadas

Tabla 23

Andlisis descriptivos de la relacién entre la gestion logistica y la calidad de servicio.

. Calidad de servicio Total
Gestion _
o Bajo Regular Alto
logistica ] ] ) )
fi % fi % fi % fi %
Bajo 13 26,0% 8 16,0% 2 4,0% 23 46,0%
Regular 7 14,0% 8 16,0% 3 6,0% 18 36,0%
Alto 2 4,0% 3 6,0% 4 8,0% 9 18,0%
Total 22 44,0% 19 38,0% 9 18,0% 50 100,0%
Figura 13

Andlisis descriptivos de la relacion entre la gestion logistica y la calidad de servicio.
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En la tabla 23 y figura 13 se describe la relacion de las variables de estudio,
respecto a la variable gestion logistica, el 46% de los colaboradores considera que
esta gestion se desarrolla en un nivel bajo, el 36% lo considera en un nivel regular y
el 18% lo considera en un nivel alto. Respecto a la calidad de servicio, el 44% de los
encuestados que la calidad de servicio es baja, el 38% considera que es regular y el
18% considera que es alta. Por otro lado, el 26% considera que las variables
presentan una correlacion baja, el 16% considera que las variables se relacionan a
un nivel regular y el 8% considera que las variables se relacionan a un nivel alto.

4.5. Prueba de la normalidad para la variable de estudio

Tabla 24

Prueba de normalidad de las variables gestion logistica y calidad de servicio.

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Gestion logistica ,154 50 ,004
Calidad de servicio ,152 50 ,005

Los resultados mostrados en la tabla 24 indican las condiciones de la
distribucion normal de los datos respecto a las variables gestion logistica y calidad de
servicio, se observa que los puntajes de ambas variables no presentan una
distribucion de contraste normal, puesto que el nivel de significancia en ambos casos
es menor a 0.05. Estos resultados indican que la prueba adecuada para la
constrastacion de hipétesis debe ser una prueba no paramétrica decidiéndose aplicar
al Rho de Spearman.

4.6 Procedimientos correlacionales
Contraste de la hipotesis general
Ho. No existe relacidn entre la gestion logistica y la calidad de servicio de la empresa

Visual Capital Investments, Jesus Maria — 2022.
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Ha. Existe relacion entre la gestion logistica y la calidad de servicio de la empresa
Visual Capital Investments, Jesus Maria — 2022.

Tabla 25

Resultado de correlacion entre la gestién logistica y la calidad de servicio.

Calidad de Servicio

) Coeficiente de correlacion 0,910"

Rho de Gestion _ .
o Sig. (bilateral) 0,000
Spearman. logistica 50

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

Los resultados mostrados en la tabla 25 indican los resultados de correlacion
entre la gestion logistica y la calidad de servicio. En estos resultados se observa un
nivel de significancia bilateral de 0.000 lo que permitan rechazar la hipotesis nula y
aceptar la hipétesis de investigacion. Por otro lado, se evidencia un coeficiente de
correlacién Rho de Spearman de 0.910 lo que indica que existe una correlacion muy
alta entre la gestion logistica y la calidad de servicio en la empresa Visual Capital
Investments, Jesus Maria.

Figura 14

Grafica de dispersion de las variables gestién logistica y calidad de servicio.
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Los resultados mostrados en la figura 14 indican los resultados de la dispersion
de puntos entre la gestion logistica y la calidad de servicio. Estos evidencian que los
puntos varian de forma positiva, es decir, si los puntos de la gestion logistica
aumentan, también aumentan los puntajes de la calidad de servicio.

Contraste de la hipotesis especifica 1

Hipotesis especificas

Ho. No existe relacion entre las compras y la calidad de servicio de la empresa Visual
Capital Investments, Jesus Maria — 2022.

Hi. Existe relacion entre las compras y la calidad de servicio de la empresa Visual
Capital Investments, Jesus Maria — 2022.

Tabla 26

Resultado de correlacion entre la dimension compras y la calidad de servicio.

Calidad de servicio

Rho de Dimension Coeficiente de correlacion 0,608"
Spearman compras Sig. (bilateral) 0,000
N 50

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

Los resultados mostrados en la tabla 26 indican los resultados de correlacion
entre la dimension compras y la calidad de servicio. En estos resultados se observa
un nivel de significancia bilateral de 0.000 lo que permitan rechazar la hipotesis nula
y aceptar la hipotesis de investigacion. Por otro lado, se evidencia un coeficiente de
correlacion Rho de Spearman de 0.608 lo que indica que existe una correlacion
moderada entre la dimensién compras y la calidad de servicio en la empresa Visual
Capital Investments, Jesus Maria.

Contraste de la hipotesis especifica 2
Ho. No existe relacion entre relacion entre el aprovisionamiento y la calidad de servicio

de la empresa Visual Capital Investments, Jesus Maria — 2022.
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H2. Existe relacion entre relacion entre el aprovisionamiento y la calidad de servicio
de la empresa Visual Capital Investments, Jesus Maria — 2022.

Tabla 27

Resultado de correlacion entre la dimension aprovisionamiento y la calidad de servicio.

Calidad de servicio

_ , Coeficiente de correlacion 0,781"

Rho de Dimension _ .
o _ Sig. (bilateral) 0,000
Spearman  aprovisionamiento 50

** |La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Los resultados mostrados en la tabla 27 indican los resultados de correlacion
entre la dimension aprovisionamiento y la calidad de servicio. En estos resultados se
observa un nivel de significancia bilateral de 0.000 lo que permitan rechazar la
hipétesis nula y aceptar la hipétesis de investigacion. Por otro lado, se evidencia un
coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.781 lo que indica que existe una
correlacion alta entre la dimension aprovisionamiento y la calidad de servicio en la
empresa Visual Capital Investments, Jesus Maria.

Contraste de la hipotesis especifica 3

Ho. No existe relacion entre la produccion y la calidad de servicio, en calidad de
servicio de la empresa Visual Capital Investments, Jesus Maria — 2022.

Hs. Existe relacion entre la produccion y la calidad de servicio, en calidad de servicio
de la empresa Visual Capital Investments, Jesus Maria — 2022.

Tabla 28

Resultado de correlacion entre la dimensién produccion y la calidad de servicio.

Calidad de Servicio

_ B Coeficiente de correlacion 0,939”

Rho de Dimension _ .
y Sig. (bilateral) 0,000
Spearman produccion 50

** |a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Los resultados mostrados en la tabla 28 indican los resultados de correlacion
entre la dimension produccion y la calidad de servicio. En estos resultados se observa
un nivel de significancia bilateral de 0.000 lo que permitan rechazar la hipotesis nula
y aceptar la hipétesis de investigacion. Por otro lado, se evidencia un coeficiente de
correlacion Rho de Spearman de 0.939 lo que indica que existe una correlacion muy
alta entre la dimensién produccion y la calidad de servicio en la empresa Visual Capital
Investments, Jesus Maria.

Contraste de la hipotesis especifica 4

Ho. No existe relacion entre la distribucion y la calidad de servicio, en calidad de
servicio de la empresa Visual Capital Investments, Jesus Maria — 2022.

Ha. Existe relacion entre la distribucion y la calidad de servicio, en calidad de servicio
de la empresa Visual Capital Investments, Jesus Maria — 2022.

Tabla 29

Resultado de correlacion entre la dimension distribucién y la calidad de servicio.

Calidad de servicio

_ B Coeficiente de correlacion 0,929™
Rho de Dimension _ _

o Sig. (bilateral) 0,000
Spearman distribucién 50

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

Los resultados mostrados en la tabla 29 indican los resultados de correlacion
entre la dimension distribucién y la calidad de servicio. En estos resultados se observa
un nivel de significancia bilateral de 0.000 lo que permitan rechazar la hipotesis nula
y aceptar la hipétesis de investigacion. Por otro lado, se evidencia un coeficiente de
correlacion Rho de Spearman de 0.929 lo que indica que existe una correlacion muy
alta entre la dimension distribucién y la calidad de servicio en la empresa Visual

Capital Investments, Jesus Maria.
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Contraste de la hipotesis especifica 5

Ho. No existe relacion entre el flujo de informacion y la calidad de servicio de la
empresa Visual Capital Investments, Jesus Maria — 2022.

Hs. Existe relacion entre el flujo de informacion y la calidad de servicio de la empresa
Visual Capital Investments, Jesus Maria — 2022.

Tabla 30

Resultado de correlacion entre la dimension flujo de informacién y la calidad de servicio.

Calidad de servicio

Dimensiéon —  Coeficiente de correlacion 0,895"
Rho de ) _ _

flujo de Sig. (bilateral) 0,000
Spearman ) )

informacion N 50

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

Los resultados mostrados en la tabla 30 indican los resultados de correlacion
entre la dimension flujo de informacién y la calidad de servicio. En estos resultados se
observa un nivel de significancia bilateral de 0.000 lo que permitan rechazar la
hipotesis nula y aceptar la hipotesis de investigacion. Por otro lado, se evidencia un
coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.895 lo que indica que existe una
correlacion alta entre la dimension flujo de informacion y la calidad de servicio en la

empresa Visual Capital Investments, Jesus Maria.



CAPITULO V
DISCUSIONES, CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES
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5.1. Discusiones

En la investigacion se tuvo como objetivo analizar el nivel de relacién que
presenta la gestion logistica y la calidad de servicio en la empresa Visual Capital
Investments, Jesus Maria en el afio 2022 en un esfuerzo por mejorar constantemente
la satisfaccidon del cliente mediante la entrega de productos desde el almacén hasta
el hogar del cliente, con el fin de cumplir con el tiempo promedio requerido por un
cliente a través del sitio web, es decir, para la entrega especial, el consumidor elige el
horario adecuado para la prestacion de este servicio por parte del transportista, por lo
gue el servicio debe ser de atencidén personalizada, cabe sefalar que el operador es
la imagen del servicio antes mencionado y que brinda empresa Visual Capital
Investments.

Las herramientas de aplicacién que se utilizan para recolectar la informacion
estan sujetas a estandares de eficiencia y confiabilidad, por lo que se logra un alto
nivel de confiabilidad en las herramientas de gestion logistica, donde el valor alfa de
Cronbach fue de 0.910, mientras que el valor de alfa de Cronbach de la herramienta
calidad de servicio fue de 0,906, que es superior a 0,800 lo que demuestra que ambas
herramientas son muy confiables en la recopilacion de datos de muestra, lo que indica
una similitud que permite una mayor investigacion.

El resultado de reducir el supuesto general utilizando las estadisticas
asociadas a Rho Spearman es que existe una correlacion positiva muy alta
(rho=0.910; Sig.=0,000) entre la gestion logistica y la calidad del servicio, en la
empresa Visual Capital Investments, al cliente. Estos resultados se contrastan con los
resultados obtenidos por Lopa (2020) en su tesis Logistica de distribucion y calidad
de servicio en los colaboradores del Centro de Distribucién Sodimac, Lurin — 2020,

los resultados del estudio de la gestion de la variable logistica y la calidad de servicio



83

de los empleados de la empresa, por regla general, se correlacionan y concluyen que
existe una fuerte correlacion positiva. Se considerd6 que el cliente mayorista o
proveedor tiene deficiencias en el proceso logistico y no tiene el conocimiento
suficiente de la facturacion, lo que perjudicara la ejecucion eficiente de los pedidos
por parte de los empleados en el momento adecuado de manera positiva. En cuanto
a la experiencia del cliente, porque los empleados podran conocer mas sobre los
servicios que ofrece la empresay el tiempo promedio que se tarda en procesar ciertas
funciones que se realizan en el centro de distribucién al mismo tiempo con cada
proveedor a la satisfaccion de los empleados en las diferentes areas de trabajo.

En los resultados obtenidos de la confirmacion estadistica de la hipétesis
especifica 1 a un nivel de significancia de 0.000 y un resultado de Rho de Spearman
de 0.608 demuestran que existe una correlacidén positiva moderada entre la gestion
de compras y la calidad del servicio. Estos resultados se contrastan con los obtenidos
por Vela (2022) en su tesis La gestion logistica y la calidad del servicio en la empresa
Editorial Maria Trinidad S.A.C., Lima 2021, desarrollada con la finalidad es estudiar la
problematica de la gestion logistica y la calidad del servicio, donde se evidencié que
la gestibn de compras se relaciona con la calidad de servicio en un nivel alto
(rho=0,742, Sig.=0,000), estos resultados determinan que las compras es un factor
importante en los procesos logisticos porque un buena gestion de compras permite
mejorar la calidad de servicio que se les brinda a los clientes.

En los resultados obtenidos de la confirmacidén estadistica de la hipétesis
especifica 2 a un nivel de significancia de 0.000 y un resultado de Rho de Spearman
de 0.781 demuestran que existe una correlacion positiva alta entre el
aprovisionamiento y la calidad del servicio. Estos resultados se contrastan con los

resultados de Butron (2021) en su investigacion La gestion logistica y su relacion con
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la calidad de servicio del personal de la unidad de abastecimientos de la Municipalidad
de llabaya, afio 2021, donde se demostré una correlacion muy alta entre el
aprovisionamiento y la calidad de servicio mediante un resultado Rho de 0,841 con
un valor de significancia de 0,000 por debajo del nivel de 0,05 recomendado para el
estudio. Estos resultados indican que el aprovisionamiento de materiales dentro de la
logistica es importante puesto que permiten mantener niveles adecuados de stock
gue conllevan a una buena calidad de servicio.

En los resultados obtenidos de la confirmacion estadistica de la hipotesis
especifica 3 a un nivel de significancia de 0.000 y un resultado de Rho de Spearman
de 0.939 demuestran que existe una correlacion positiva muy alta entre la produccién
y la calidad del servicio. Estos resultados se contrastan con los obtenidos por Lopa
(2020) en su tesis Logistica de distribucién y calidad de servicio en los colaboradores
del Centro de Distribucion Sodimac, Lurin — 2020, donde se obtuvo como resultado
Rho de Spearman igual a 0,873 y un nivel de significancia de 0,000 que demuestran
que la produccién se relaciona a un nivel alto con la calidad de servicio que brinda la
empresa. Estos resultados verifican lo que indica la teoria pues la produccion permite
una adecuada gestion de calidad en términos de abastecimiento y stock que permiten
satisfacer la demanda de los clientes de la empresa.

En los resultados obtenidos de la confirmacion estadistica de la hipotesis
especifica 4 a un nivel de significancia de 0.000 y un resultado de Rho de Spearman
de 0.929 demuestran que existe una correlacion positiva muy alta entre la distribucién
y la calidad del servicio. Estos resultados se contrastan con los obtenidos por Zufiga
(2018) en su tesis La gestion logistica y la calidad de servicio en los colaboradores de
la empresa Transa S.A, Ate 2018, donde se demuestra estadisticamente mediante

una correlacion Rho de Spearman de 0,831 y el valor de significancia de 0,000 que la
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distribucion se relaciona a un nivel muy alto con la calidad de servicio que brinda la
empresa. Estos resultados demuestran que una correcta implementacién de los
canales de distribucion mejora los tiempos de entrega haciendo que los clientes
tengan una percepcion positiva de la calidad de servicio que brinda la empresa.

En los resultados obtenidos de la confirmacion estadistica de la hipotesis
especifica 5 a un nivel de significancia de 0.000 y un resultado de Rho de Spearman
de 0.895 demuestran que existe una correlacion positiva alta entre el flujo de
informacion y la calidad del servicio. Estos resultados se contrastan con los obtenidos
por Lopa (2020) en su tesis Logistica de distribucién y calidad de servicio en los
colaboradores del Centro de Distribucion Sodimac, Lurin — 2020, donde sus informes
estadisticos de Rho Spearman de 0.744, y el valor de significancia de 0,000 confirma
gue los flujos de informacién y la calidad de servicio se relacionan a un nivel alto. Esta
revision verifica los aportes tedricos de los autores considerados en esta
investigacion, donde mencionan que los flujos de informaciéon adecuada permiten
mejorar la calidad de servicio que brinda la empresa, puesto que la gestién se
sistematiza con la informacion pertinente en todos sus niveles y por lo canales
adecuados.

Finalmente, diversas encuestas han encontrado que la gestion logistica presta
mas atencion a la calidad del servicio de calidad, ya que es parte del proceso logistico
y se enfoca claramente en la velocidad de carga de los productos. Por lo tanto, para
los usuarios finales, el tamafio y el rendimiento de este estudio pueden proporcionar
una contribucién efectiva a sus servicios en linea dentro de la calidad proporcionada
por Visual Capital Investments y se puede ver en los resultados estadisticos
proporcionados. Los servicios que brinda Visual Capital Investments estan enfocados

al cliente, pero en esta encuesta, a diferencia de otras encuestas, se quiso encontrar
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el nivel de calidad que ofrece la empresa, pero teniendo en cuenta a los empleados,
es decir. como area administrativa de trabajadores y considerar puntualmente este
servicio.

5.2. Conclusiones

Primero. Existe una correlacion positiva muy alta entre la variable gestion
logistica y la calidad del servicio, con un nivel de significancia de sig. = 0,000, el nivel
de correlacion entre las dos variables es 0,910. Este resultado permite concluir que la
correlacion entre las variables es positiva, es decir, en la medida que mejore la gestion
de los procesos logisticos, mejora la experiencia del cliente pues percibird que el
servicio es eficiente y se cumple con sus expectativas de servicio.

Segundo. Existe correlacién positiva moderada entre la dimensién compras y
calidad de servicio mediante un nivel de significancia de 0.000 y un resultado Rho de
Spearman de 0.608. Se concluye que en la medida que mejore la gestion de compras
mejora la calidad de servicio, por otro lado, la empresa administra operadores
logisticos e infraestructura de punta de terminales de entrada y salida por un tiempo
determinado, y el tiempo requerido para que sus pedidos lleguen a los clientes es
medio, lo que mejora la calidad del servicio.

Tercero. Existe correlacion positiva alta entre la dimension aprovisionamiento
y calidad de servicio mediante un nivel de significancia de 0.000 y un resultado Rho
de Spearman de 0.781. Se concluye que en la medida que mejore el
aprovisionamiento mejora la calidad de servicio, por otro lado, el uso de la
optimizacién de abastecimiento por parte de la empresa es poco frecuente, por lo que
el proceso de recepcién de productos en la terminal de entrada del almacén no es

rapido.
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Cuarto. Existe correlacion positiva muy alta entre la dimensién produccion y
calidad de servicio mediante un nivel de significancia de 0.000 y un resultado Rho de
Spearman de 0.939. Se concluye que en la medida que mejore la produccion mejora
la calidad de servicio, por otro lado, en la empresa Visual Capital Investments no se
actualiza el nivel de produccién de los bienes porque no se utiliza la tecnologia
suficiente lo que hace que no exista una comunicacion efectiva entre las dos partes y
los proveedores.

Quinto. Existe correlacion positiva muy alta entre la dimension distribuciéon y
calidad de servicio mediante un nivel de significancia de 0.000 y un resultado Rho de
Spearman de 0.929. Se concluye que en la medida que en la medida que se mejore
los canales de distribucién mejora la calidad de servicio de la empresa, por otro lado,
la empresa debe tener una mejor distribucién, basado en una buena planificacion de
rutas, el transporte se vuelve mas competitivo y garantiza la eficiencia gracias a las
herramientas técnicas que llevan a cabo, y los conductores se adapta a este tipo
diferentes tipos de cambios.

Sexto. Existe correlacion positiva alta entre la dimension flujo de informacion y
calidad de servicio mediante un nivel de significancia de 0.000 y un resultado Rho de
Spearman de 0.895. Se concluye que en la medida que en la medida que se mejore
los flujos de informacion mejora la calidad de servicio de la empresa, por otro lado, en
la empresa se deben mejorar los modos de transporte al momento de planificar zonas
0 zonas con alto volumen de tréfico en Lima con adecuados canales de comunicacion,
las cuales se deben dotar con una prioridad mas alta de entrega dentro del rango
esperado de los clientes.

5.3. Recomendaciones
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En funcién de la conclusion general que establece la relacién entre la gestidon
logistica y la calidad de servicio, se recomienda a los gerentes del area de logistica
mejorar los procesos logisticos con los proveedores, especialmente en cuanto a la
configuracion de los tiempos de entrega, para asegurar la calidad del servicio al cliente
en el tiempo prometido, mediante aplicaciones del sitio web, actualizacién del
inventario relevante y tener mas cuidados con los articulos al momento de la entrega.
Las actividades programadas para el cumplimiento de esta recomendacion son:

- Las empresas deben intensificar la capacitacibn de los conductores,
especialmente en términos de servicio al consumidor y sus requerimientos,
protocolo de informacion y vestimenta de productos.

- Actualizar el disefio y la planificacién de la distribucion logistica para lograr
objetivos basados en KPI para medir la efectividad de la logistica no solo para
el area de transporte, sino también para los operadores de almacenes,
logrando asi zonas logisticas eficientes entre los empleados.

- Mejorar la comunicacién efectiva con los empleados y proveedores a través de
la prevision de compras, utilizando una planificacion de informacion interna
efectiva para evitar cortes de stock, lo que ayudara a resolver los problemas
en el tiempo dado, ya sea a corto o largo plazo, y asi saber dar soluciones.

En funcién de la conclusion especifica 1 que establece la relacion entre las
compras Y la calidad de servicio, se recomienda desarrollar de un plan estratégico de
compras y calidad de servicio para que sea consistente con las actividades que brinda
la gerencia logistica y propicie entre los empleados. Las actividades programadas

para el cumplimiento de esta recomendacién son:
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Establecer metas estratégicas de gestion de compras ya en largo y corto plazo
en cada subéarea de gestion logistica y calidad de servicio en Visual Capital
Investments.

Controlar, rastrear y evaluar las mercancias reducidas o mermadas a través de
Kardex gue se reintroduzcan en el almacén por dafios en el envio.

Confirmar la subarea de adquisiciones a través de auditorias y mejorar el
servicio de apoyo al transporte para brindar al conductor el asesoramiento
adecuado a través de sus entregas eficientes.

En funcién de la conclusion especifica 2 que establece la relacién entre el

aprovisionamiento y la calidad de servicio, se recomienda desarrollar una planificacion

en materia de abastecimiento, sensibilidad a los responsables directos de la

subregién, una estrategia mas flexible de acceso al terminal del almacén, teniendo en

cuenta las opiniones de los empleados, y cambios positivos en el puente logistico

entre la empresa y proveedor. Las actividades programadas para el cumplimiento de

esta recomendacion son:

Realizar encuestas virtuales an6nimas a los empleados para determinar si los
organos de control han cumplido con sus respectivas funciones.

Mantener un control sobre la recepcion de mercancias utilizando indicadores
medibles de los proveedores para saber qué proveedor no ha cumplido con
Sus requisitos de fecha de entrega.

Implementar una estrategia competitiva entre los proveedores y elegir la
estrategia mas eficiente, lo que estd relacionado en gran medida con los
costos, asi como con la efectividad de cada uno de ellos.

En funcion de la conclusion especifica 3 que establece la relacion entre la

produccion y la calidad de servicio, se recomienda aplicar una planificacion que
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busque promover el establecimiento de un centro de distribucion, asi como estrategias

para el buen uso de los recursos tecnoldgicos, herramientas en logistica, creara

canales efectivos de comunicacion con los proveedores. Las actividades

programadas para el cumplimiento de esta recomendacion son:

Implementar planes para promover el uso de la tecnologia por parte de los
operadores a través de aplicaciones de seguimiento para promover el
seguimiento Optimo y el seguimiento eficiente de los teléfonos méviles de

cuando en cuando para saber donde se encuentra el transporte.

- Alentar a las empresas a establecer canales de comunicacién mas directos con

sus empleados y proveedores para comprender los desafios que enfrentan a
diario, especialmente cuando se trata del uso de inteligencia tecnologia

moderna.

- Aconsejar a la empresa que contraten apoyo de transporte con la tecnologia

suficiente para la logistica de distribucion, lo que les ayude a lograr
efectivamente sus objetivos, donde los requerimientos de inversion visual de
las empresas en la gestion logistica y la calidad del servicio influiran en los
empleados para obtener un mejor comportamiento en el uso de la aplicacion
en cuestion.

En funcion de la conclusion especifica 4 que establece la relacion entre la

distribucion y la calidad de servicio, se recomienda desarrollar un plan que busque

alentar a los empleados a hacer sugerencias de mejora para garantizar una mayor

velocidad en la ruta que han establecido, asi como la atencion individualizada a los

clientes que repercuta positivamente en la gestion logistica. Las actividades

programadas para el cumplimiento de esta recomendacion son:
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- Aplicar un sistema de control de GPS via teléfono movil de cada vehiculo las
cuales deben estar actualizada; Los tableros en el sistema no deben ser
iguales y se debe monitorear su eficiencia.

- No se recomienda utilizar las rutas de forma manual, ya que esto afecta el
control de stock y pueden dafarse facilmente en caso de robo.

- Aplicar procedimientos para reducir los excesos de mercancias que ha
reducido el equipo de transporte, que combinados con un software avanzado
ayudan a obtener informacion clara para afrontar la decision final en la gestion
logistica.

- Utilizar procedimientos programadas que permita reducir la sobreoferta de
carga reducida por el grupo de transporte, lo que, en combinaciéon con un
software avanzado, ayuda a obtener informacion clara para tomar la decision
final en el campo de la gestion logistica.

En funcién de la conclusion especifica 5 que establece la relacion entre los
flujos de informacion y la calidad de servicio, se recomienda desarrollar un plan en
materia de tarifas de fletes y gestion de la carga de transporte, lo cual se recomienda
a través del cliente en la pagina web, lo que influye positivamente en la decision del
gerente de logistica para elegir el costo del flete. Las actividades programadas para
el cumplimiento de esta recomendacion son:

- Actualizar el disefio estratégico de la distribucién logistica las cuales han sido
planificadas estratégicamente permitiendo lograr objetivos basados en KPI
para medir la efectividad de la logistica no solo para el &rea de transporte, sino
también para los operadores de almacenes, logrando asi zonas logisticas

eficientes entre los empleados.
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Establecer una relacion de lote especial solo para aquellos clientes que
compran un rango determinado y deben asignarlo a un solo vehiculo para que
los pedidos no se mezclen en la entrega.

Realizar un control de los lotes pequefios volimenes los cuales se deben
mover en rutas de distribucion a los cuales se vienen moviendo por medio de
pequefios dispositivos moviles y mucho mas rapido que la produccién de gran

volumen.
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ANEXOS



Anexo 1. Matriz de consistencia

Gestion logistica y calidad de servicio de la empresa Visual Capital Investments, Jesus Maria - 2022

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema general
¢, Qué relacion existe
entre la gestion
logistica y la calidad
de servicio de la
empresa Visual
Capital Investments,
JesUs Maria - 2022?
Problemas
especificos

¢, Qué relacién existe
entre las compras y
la calidad de servicio
de la empresa Visual
Capital Investments,
Jesus Maria - 2022?
¢, Qué relacion existe

entre el

Objetivo general

Establecer la
relacion entre la
gestion logistica y la
calidad de servicio

de la empresa visual

capital investments,
Jesus Maria — 2022.
Objetivos
especificos
Establecer la

relacibn que existe
entre las compras y
la calidad de servicio
de la empresa visual
capital investments,

Jesus Maria — 2022.

Hipotesis general
Existe relacion entre
la gestion logistica y
la calidad de servicio
de la empresa Visual
Capital Investments,
Jesus Maria — 2022.
Hipotesis
especificas

Existe relacion entre
las compras y la
calidad de servicio
de la empresa Visual
Capital Investments,
Jesus Maria — 2022.
Existe relacion entre
relacion entre el

aprovisionamiento y

Variable 1. Gestion logistica

Dimensiones Indicadores Escala de Niveles y
medicion rangos
Orden de compra . Totalmente Bueno
Compras Estimacion del en [54 — 74]
proceso de compra desacuerdo Regular
Célculo de . En [37 - 58)
surtimiento de desacuerdo Malo
Aprovisionami materiales 3. Indeciso [26 - 37)

ento

Célculo de demora
de surtimiento de

materiales

Produccioén

Programacion de
ordenes
Visualizacion del

proceso

Distribucion

Entrega de los

pedidos

4. De acuerdo

5. Totalmente

de acuerdo




aprovisionamiento y
la calidad de servicio
de la empresa Visual
Capital Investments,
JesUs Maria - 2022?
¢, Qué relacién existe
entre la produccion y
la calidad de servicio
de la empresa Visual
Capital Investments,
Jesus Maria - 2022?
¢, Qué relacién existe

entre la distribucién

y la calidad de
servicio de la
empresa Visual

Capital Investments,
Jesus Maria - 2022?
¢, Qué relacion existe
entre el flujo de
informacién y

calidad de servicio

Establecer la
relacion entre
relacion entre el
aprovisionamiento y
la calidad de servicio
de la empresa visual
capital investments,
Jesus Maria — 2022.
Establecer la
relacion entre la
produccion 'y la
calidad de servicio
de la empresa visual
capital investments,
Jesus Maria — 2022.
Establecer la
relacion entre la
distribucibn 'y la
calidad de servicio
de la empresa visual
capital investments,

Jesus Maria — 2022.

la calidad de servicio
de la empresa Visual
Capital Investments,
Jesus Maria — 2022.
Existe relacion entre
la produccion y la

calidad de servicio,

en calidad de
Servicio de la
empresa Visual

Capital Investments,
Jesus Maria — 2022.
Existe relacion entre
la distribucién y la

calidad de servicio,

en calidad de
servicio de la
empresa Visual

Capital Investments,
JesUs Maria — 2022.
Existe relacién entre

el flujo de

Eficacia de las

entregas
- Manejo de la
_ informacién
Flujo de
_ » - Grado de
informacién o
conocimiento de la
informacién
Variable 2. Calidad de servicio
Dimensiones Indicadores Escala de Niveles y
medicion rangos
- Equipos modernos
L - Materiales
Tangibilidad _ 1. Totalmente
asociados al
o en Bueno
servicio
: desacuerdo | [54 — 74]
- Promesa de cumplir
_ 2. En Regular
en tiempo acordado
. i desacuerdo | [37 - 58)
Confiabilidad - Interés en .
» 3. Indeciso Malo
resolucion de
4. De acuerdo [26 - 37)
problema

Capacidad de
respuesta

- Informacioén de la
ejecucion del

servicio

5. Totalmente

de acuerdo




de la empresa Visual
Capital Investments,
Jesus Maria - 2022?

Establecer la
relacion entre el flujo
de informacion y la
calidad de servicio
de la empresa visual
capital
Jesus Maria — 2022.

investments,

informacion 'y la
calidad de servicio
de la empresa Visual
Capital Investments,
Jesus Maria — 2022.

Servicio expedito y

rapido

Comportamiento

que brinde
Seguridad confianza
- Seguridad en las
transacciones
- Preocuparse de los
intereses del cliente
Empatia - Atencion a las

necesidades

especificas

Nivel - disefio de

investigacién

Poblacion y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadisticos utilizados

Tipo

Bésica

Disefio

No experimental
Nivel

Correlacional

Poblacién

50 colaboradores de la empresa Visual

Capital Investments, Jesus Maria - 2022.

Muestra

No considera muestra

Variable 1: Gestion logistica

Técnica: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario de gestion

logistica

Variable 2: Calidad de servicio

Técnica: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario de calidad

de servicio

Estadisticos descriptivos
- Tablas de frecuencia

- Grafico de barras
Estadistico inferencial

- Rho Spearman




Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos
Instrucciones: Este cuestionario contiene unas frases relativamente cortas, que
permite hacer una descripcion de como percibes la gestion logistica. Para ello debes
responder con la mayor sinceridad posible a cada uno de los items que aparecen a

continuacion, de acuerdo como pienses o actues.

1. Totalmenteen 2. En 3. Parcialmente de 4. De 5.Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo acuerdo
Puntajes

112 (3|45

DIMENSION: COMPRAS

Considera que, el &area usuaria requiere bienes y servicios

programados en el plan de compras.

Considera que, la empresa planifica sus compras para alcanzar

y lograr el cumplimiento de sus objetivos

Cree que el presupuesto se elabora en base a las actividades

establecidas en el plan de compras

4 Considera que la empresa programa las adquisiciones de bienes 11213 lals
y servicios las cuales se sustentan dentro del plan de compras

DIMENSION: APROVISIONAMIENTO

. Cree que los de bienes adquiridos cumplen con lo establecido 112 1alals
en las Especificaciones Técnicas

Considera que los requerimientos de bienes y servicios son

atendidos oportunamente

Considera que, en la contratacién de servicios, se aplica el

criterio de eficiencia

8 Cree que las consultorias contratadas han innovado lagestion |1 |2 |3 |4 |5

DIMENSION: PRODUCCION

Considera que, la empresa para recaudar los bienes tiene en

cuenta lo establecido en las Especificaciones Técnicas

Considera que, la oficina de almacén realiza la verificacion y
10 _ _ 1123 |4 |5
control de calidad de los bienes




11

Considera que, la entidad cuenta con ambiente seguro para

custodiar y conservar los bienes o materiales adquiridos

12

Considera que la oficina de almacén comunica el incumplimiento

de entrega de bienes, para la aplicacién de penalidades

DIMENSION: DISTRIBUCION

13

Considera que, la Oficina de Almacén utiliza mecanismos

adecuados para la distribucion de los bienes

14

Considera que, la oficina de Almacén distribuye a tiempo y en

buen estado los bienes solicitados

15

Considera que los bienes que no cumplen con lo requerido

deben ser devueltos para su cambio respectivo

16

Considera que las conformidades otorgadas, garantizan la

calidadde bienes recibidos

DIMENSION: FLUJO DE INFORMACION

17

Considera que los términos de referencia son elaborados

correctamente, para la contratacién de servicios y consultorias

18

Considera que el personal de la Oficina de Logistica orienta a

las areas usuarias para la formulacion de requerimientos

19

Considera que los estudios de mercado cumplen con los

requisitos de calidad y costos reales

20

Considera que, la oficina de Logistica deberia remitir el estudio

de mercado al area usuaria para su verificacion

INSTRUMENTO DE CALIDAD DE SERVICIO




Instrucciones. Este cuestionario contiene unas frases relativamente cortas, que
permite hacer una descripcion de como percibes calidad de servicio. Para ello debes
responder con la mayor sinceridad posible a cada uno de los items que aparecen a

continuacion de acuerdo como pienses o actues.

1. Totalmente en 2. En 3. Parcialmente 4. De 5.Totalmente de
desacuerdo desacuerdo de acuerdo acuerdo acuerdo
Puntajes

1,234 |5

DIMENSION: TANGIBILIDAD

Los equipos de la empresa tienen la apariencia tienen o son de

ser modernos.

Las instalaciones fisicas de la empresa son visualmente

atractivas.

3 Los empleados de la empresa tienen apariencia pulcra. 112 (34 |5

Los materiales relacionados con el servicio que la empresa son

visualmente atractivos.

DIMENSION: CONFIABILIDAD

Cuando en la empresa prometen hacer algo en cierto tiempo, lo

hacen.

Cuando usted tiene algin tipo de problema la muestran un

sincero interés en solucionarlo.

7 En la empresa realizan bien el servicio a la primera. 11234 ]|5
8 En la empresa concluyen el servicio en el tiempo prometido. 11234 |5
9 La empresa insiste en mantener registros exentos de errores. 112|314 |5

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Los empleados de la empresa informan con precision a los
10 ) ] - L o 1123 ]4]5
clientes cuando concluira la realizacion del servicio.

11 | Los empleados de la empresa le sirven con rapidez. 112 (3]4]|5

Los empleados de la empresa siempre estan dispuestos a
12 112|314 |5
ayudarle.

13 Los empleados de la empresa nunca estan demasiado ocupados 11213 lals
para responder a las preguntas de los clientes




DIMENSION: SEGURIDAD

14

El comportamiento de los empleados de la empresa le transmiten

confianza.

15

Se siente seguro en sus transacciones que le realiza a la

empresa.

16

Los empleados de la empresa son siempre amables con usted.

17

Los empleados de la empresa tienen conocimientos suficientes

para responder a las preguntas que les hace.

DIMENSION: EMPATIA

18

En la empresa tienen horarios de trabajo convenientes para

todos sus clientes.

19

Los empleados de la empresa le dan una atencién personal.

20

En la empresa se preocupan por sus mejores intereses

21

Los empleados de la empresa comprenden sus necesidades

especificas.

22

Los empleados de la empresa le dan una atencion

individualizada.




Anexo 3. Ficha de validacién de los instrumentos

Validacién del instrumento: GESTION LOGISTICA

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir|[ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./Ing.: c..ocoeeae
owi: 40612463

Especialidad del validador: Tematico[ ] Metodoldgico [x ] Estadistico

tPertimencia: El iiem comesponde &l conceplo tedeico formulado.
*Redevancia: El il=m es apropiado para representar al componenis o
dimensiin especiica del consiucio

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ilem, ez
CONGiSD, exact y direcio

Nota: Suficienca, se dice suficienca cuando los ilems planteadas
son suficnies para medir |a dimensidn

Validacién del instrumento: CALIDAD DE SERVICIO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Dr. Luis Marcelo Quispe

Oipinign de aplicabilidad:
Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./Ing.: ..........
pmi: 40612463

Especialidad del validador: Temadtico[ ] Metodolégico [x ]

'Pertimencia: El iiem comesponde &l conceplo fednico formulado.
"Redevancia: El ilam a5 apropiado para representar &l componsnis o
dimensiin especiica del comsrucio

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del flem, es
CONGis0, exact y decio

Infermante.
Nota: Suficienca, se dics suficienca cuando los ilems planteadas
son suficenies para medir |a dimensidn

Dr. Luis Marcelo Quispe




Validacién del instrumento: GESTION LOGISTICA

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinign de aplicabilidad:

Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./Ing.: MgJDrgEAInns-n HammChang

pni: 40968849
Especialidad del validador: Tematico [ x ] Metodolégico [ ] Estadistice [ ]
"Pertinencia; E| ilem comesponde al cancapio tedrico formulada.
*Redevancia: El ilsm es apropiado para represeniar al componenie o
dimensiin especiica del consruci
W laridad: Se entiende sin dificukad alguna el enunciado del item, &5

CONGs0, exaci y direcio
Firma del Experto Informante.
Nota: Suficenca, se dics sufickenca cuanda los ilems planteados
son suficisnies para medir la dimensidn

Validacién del instrumento: CALIDAD DE SERVICIO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
, . . , i Mg. Jorge Alonso Ramos Chang
Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic/Ing.: oo it tiisms s sssssma s s sn s b smd s s sanman
DNI:.. 40968849
Especialidad del validador: Tematico [ x ] Metodoldgico [ ] Estadistica [ ]

"Pertinencia; E| ilem coresponde al cancepio tedrico formulada.

*Redevancia: El fsm es apropiado para representar al componsns o
dimensiin especiica del consiucio
'Claridad: Se enfiende =n difculiad alguna el enuncado del item, es

Cangso, exach y dirscio

Nota: Suficiencia, se dice sufickenca cuanda los flems planteadas Firma del Experto Informante.
san suficenies para medir la dimensin




Validacién del instrumento: GESTION LOGISTICA
Observaciones (precisar si hay Sunciencia): Hay sunciencia

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable ]

Apellidos y nombres del juez Validador: Mag. Bonilla Fermeyra Jorge Luis

DNI: 04641381

Especialidad del validador: Temitico [X ] Metodolégico [ ] Estadistico [ ]

Pertinencia: El #em comesponde &l concepio fedncoformulado
Relevancia: El #em es apropiado para
representar slcomponente o demensidn
especifica del construcio
Claridad: 5= entiende sin dificultad
algin emunciado del item, es conciso,
exacio y direcio. _
MAG. BONILLA FERREYRA JORGE LUIS

Validacién del instruments: CALIDAD DE SERVICIO

Dbservaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [X ]| Aplicable después de comegir [ | Ho aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez Validador Mag. Bonilla Ferreyra Jorge Lus
DNEDSE41381

Especialidad del validador: Temitico [ X | Metodolégico [ ] Estadistico [ |

Pertinencia: E| Bem comesponds al concaplo
tedncolormulada

Relevancia: E| fem s apropiada para representar
slcomponents o dimensin especifica del constructo
Claridad: S& antende sn dificullad algun enuncado
del iem, 88 concso, execio y direcio.

B

MAG. BONILLA FERREYRA JORGE LUIS




Anexo 4. Informe de indice de coincidencias

) Feedback Studio - Google Chrome - %
@ evturnitincom/app/carta/es/?lang=es80=19675481138u=10752899698i5=1

F‘I feedback studio Joselyn Mayuri Ramos ~ GESTIGN LOGISTICA ¥ CALIDAD . - /null < 7de8 - > @

Resumen de coincidencias X
' FACULIAD DE CIENCIAS DE GES1IUN l E

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE 1 7 0/0
EMPRESAS

~
N

Entregado a Universida... 4 % >

Trabajo del estudiante

—

TESIS
GESTION LOGISTICA Y CALIDAD DE SERVICIO DE LA EMPRESA VISUAL

dspace.unitru.edu.pe 3 0/0 >
CAPITAL INVESTMENTS, JESUS MARIA - 2022

Fuente de Intemet

hdl.handle.net 29% >

Fuente de Intemet

a
PARA OBTENER EL TiTULO DE
LICENCIADA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Fuente de Internet

AUTORA,
JOSELYN MAYURI RAMOS
ORCID: 0000-0002-3627-8800

4 repositorio.ucv.edu.pe 2 0/0 >

5 Centurion, Erika Cinthy.. ‘I 0/0 >
Publicacion

6 repositorio.unasam.ed.. 1 % >

Fuente de Intemet

ASESOR =7  Entregado a Universida... 100 5
Pégina: 1de 124 Nimero de palabras: 25438 Version solo texto del informe Alta resolucién Q —————re

| ° & e M K G e il % 21°C Mayorm.soleade  ~ O B D F ) ese 30,:‘:;24022 ._L




Anexo 5. Constancia emitida por la institucién que acredite larealizacion del

estudio.

P —
Gmnemae  Ug

Lima, 10 de octubre de 2022

Senores g "
UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU
Presente.

Por medio de la presente hago constar que se ha otorgado permiso a la Sra.
Joselyn Mayuri Ramos identificada con DNI 47205385 a realizar la aplicacion
de los cuestionarios de la investigacion que viene realizando en vuestra casa
de estudios y que lleva por titulo: “GESTION LOGISTICA Y CALIDAD DE
SERVICIO DE LA EMPRESA VISUAL CAPITAL INVESTMENTS, JESUS
MARIA - 2022

Estas actividades fueron realizadas el dia 03 de octubre del 2022 en el Edificio
Los Fresnos 111 — Residencial San Felipe, Jesus Maria, respetando los
protocolos de bioseguridad establecidos por la empresa VISUAL CAPITAL
INVESTMENTS S.A.C.

La Sra. Joselyn Mayuri Ramos conté con todas las facilidades necesarias para
la aplicacion de los cuestionarios a los colaboradores, quienes han llenado de
forma voluntaria y considerando que la informacién brindada tiene caracter de

confidencial.

Atentamente

= informes@visualcaplalpublicidad.com
L7587179

H936922013

@ www.Visualpublicidad pe




Anexo 6. base de datos

Variable 1: Gestién Logistica
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Variable 2. Calidad de servicio
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Anexo 7. Plan de accién

Accion 1: Se realizard la mejora Se realizara dentro de | - Recursos Del 05| ElI gerente| Se invertira un
Logistica de continua de la | las horas laboradas en humanos agosto general de| aproximado de
distribucion comunicacion de los | horarios rotativos por | - Comunicacién al 05 | logistica la| S/ 35.00 para
y calidad de proveedores a través de | grupos de 10 a 15| - Trabajo en diciembre | empresa los
servicio un focus groups con los | personas, solicitando | equipo del 2022. | Visual materiales.
jefes de las subareas y | permiso al é&rea de | - Materiales Capital
transportistas. Logistica en la empresa | - Tecnologia Investments
Visual Capital | - Conocimiento y RRHH.
Investments y RRHH.
Accioén 2: Se realizara un Kardex de | Control en un Excel, | - Recursos Del 05 | Encargado Se invertird un
Plataformas las mercaderias | para la facturacion | humanos agosto del area | aproximado de
logisticas mermadas por parte del | hacia el transporte. - Tecnologia al 05 | administrativ | S/ 350.00 para
transporte. Solicitar una reunion | - Control diciembre | ayoperativa. | la actualizacion
con todos los jefes | - Conocimientos del 2022. de las 5 PC del
directos de los 10 area.
transporte.
Accion 3: Se realizara encuestas de | Establecer un - Recursos Se invertira
Procesos connotaciéon anénima cuestionario de humanos Del 05 Jefes del | aproximado
operativos para evaluar a los | preguntas, solicitar un | - Tecnoldgico agosto area S/40.00
supervisores  de los | supervisor que sea | - Control al 05 Logistica (materiales de
muelles de ingreso y | mediadory unindicador - Programa diciembre encuesta).




salida del almacén si medible medible del 2022
realizan sus funciones | (trimestral) - Financiero
correctamente. - Materiales
Accion 4: Se realizard programas | Capacitacion sobre el | - Recurso Del 05 Jefe de | Se invertira un
El para el uso adecuado por | uso de tecnologia para | financiero agosto RRHHYy area | aproximado de
requerimient | medio de herramientas | los transportistas por | - Programa de al 05 de sistemas | S/8550.00 para
opara el area = tecnoldgicas y optimizarel | medio de videos | rastreo diciembre | de la
logistica tiempo de entrega. didacticos y - Tecnologia del 2022. | informacién. | implementacién
simulaciones. - Aplicativos de un nuevo
moviles software de
- Materiales ruteo.
Accién 5. | Se realizara un focus Actualizacién del| - Financiero Del 05 Jefe de Se invertira un
Planificacion | groups con los choferes | aplicatvo GPS en los| - Materiales agosto sistema de aproximado de
y donde indiquen los | celulares de los| - Hojas de pre- al 05 informaciény | S/35.00 para los
optimizacion | incidentes que tienen | choferes. ruteo manual diciembre | gerente materiales.
derutas para cuando realizan las | Determinacion de rutas - Videos de del 2022. | general de
el transporte | entregas. nuevas segun informes| accidentes en logistica de la
del focus groups rutas empresa
Visual Capital
Investments

y RRHH.




