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RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general: Determinar
la calidad del servicio que brinda la Empresa Almacenera Americana Aleméan SAC de
la Provincia de Tumbes 2019. La metodologia que se utilizo en la investigacion fue de
tipo cuantitativa y nivel descriptivo con disefio no experimental, dicen que cuando las
poblaciones de variables son finitas, entonces no se conocen las caracteristicas de la
poblacion, por tanto, para determinar la muestra de las variables. Las técnicas e
instrumento de recoleccion de datos para este proyecto se utilizara un cuestionario,
especificamente el instrumento para medir la calidad de servicio SerQual el cual es un
cuestionario de 22 preguntas a los clientes de la empresa Almacenera Americana
Aleman SAC, lo cual se obtuvieron los siguientes resultados, el promedio 0.76 fue de
la dimension fiable, el 0.75 capacidad de respuesta segin el promedio, seguridad
obtuvo promedio de 0.75, el promedio de empatia 0.74, elementos tangibles 0.74 es el
promedio. Todos los encuestados son clientes, el promedio favorable sobre dicha

empresa, es la dimension fiable fue la més resaltante.

Palabras clave: Area de Almacén, Control interno, Logistica.



ABSTRACT

The general objective of this research work was to determine the
quality of service provided by the company Almacenera Americana
Aleméan SAC in the province of Tumbes 2019. The methodology used in
the research was quantitative and descriptive level with non-experimental
design, they say that when populations of variables are finite, then the
characteristics of the population are not known, therefore, to determine the
sample of the variables. The techniques and data collection instrument for
this project will use a questionnaire, specifically the instrument to measure
the quality of service SerQual which is a questionnaire of 22 questions to
customers of the company Almacenera Americana Aleman SAC, which
obtained the following results, the average 0.76 was the reliable dimension,
the 0.75 responsiveness according to the average, security obtained
average 0.75, the average empathy 0.74, tangible elements 0.74 is the
average. All respondents are customers, favorable average about that

company, is reliable dimension was the most outstanding.

Key words: Warehouse area, Internal control, Logistics.
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I. INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion desarrolla la calidad de servicio en
Almacenes en la Region Tumbes; es un trabajo de recojo de informacién que brindan
los diversos Empresas dedicadas al Comercio, para tener ilustraciones sobre el tema

mencionado.

Es asi que a finales de los afios 70 se promulga mediante ley N° 22056 El
Sistema Nacional de Abastecimiento y Gestion de almacenes, con la finalidad de
garantizar una estructura de operaciones cuyo objetivo es asegurar la unidad,
racionalidad, eficiencia y eficacia de los procesos de Abastecimiento de bienes y
servicios no personales, ya que anteriormente era solo una unidad orgénica que se
encargaba de recepcionar y atendia los bienes adquiridos por la entidad (Alvarez &

Midolo, 2017).

El presente trabajo de investigacion se refiere al tema servicio de calidad, lo que quiere
decir que la calidad se puede medir en base a la satisfaccion de las necesidades

expresadas por los clientes.

El avance que se ha venido dando con el pasar del tiempo entre el operador y
el vendedor ha tenido diferentes aspectos, ya sea por un pais 0 una region en un
ambiente que encierra los suministros para ciertas escalas de bienes. La finalidad
principal de las entidades que usan el servicio de un sistema de almacenaje de sus
mercancias es la eficacia de servicio que le conceden al cliente. Cabe recalcar que para
Ilevar a cabo esta finalidad se impulsan a través de procesos resultantes de la ingenieria
y de la investigacion de operaciones basados en los aspectos significantes como es la

instalacion del o los almacenes, distribucion interna y externa del espacio de los
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mismos, la eleccion del arreglo en lo que respecta al almacenaje adecuado, y la eficacia

del espacio en el almacén.

El presente trabajo de investigacion pretende determinar el factor del servicio de
calidad que conlleve de la mano las eficientes para ver si cumplen con la calidad de

servicio que se brinde al cliente.

Para analizar la problematica es necesario mencionar sus causas, una de ellas es
la atencion a los clientes porque al momento de atender la mercaderia de las unidades
de transporte demoran mucho, falta de capacitacion sobre el servicio de calidad y
contratar mas colaboradores, que estos factores es necesario para alcanzar sus
objetivos, estd como problema general ¢ Cuél es la caracterizacion del servicio de
calidad en el Almacén “Almacenera Americana Aleman SAC de la Provincia de

Tumbes - 2019?

Como resultado del problema se planted el siguiente objetivo general: Determinar
el servicio de calidad en el Almacén “Almacenera Americana Aleméan SAC de la
Provincia de Tumbes - 2019. De igual manera se platearon los siguientes objetivos
especificos Determinar los elementos tangibles del servicio de calidad dado en el
Almacén “Almacenera Americana Aleman SAC”, Identificar la fiabilidad del servicio
de calidad dado en el Almacén “Almacenera Americana Aleman SAC”, Determinar la
capacidad de respuesta del servicio de calidad dado por el Almacén “Almacenera
Americana Aleman SAC”, Determinar la atencion y empatia del servicio dado por el
Almacén “Almacenera Americana Aleman SAC”, Indicar las condiciones de seguridad

dado por el Almacén “Almacenera Americana Aleman SAC”.
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La presente investigacion se justifica, porque sirva para poder establecer en qué
medida y cuél es el nivel del servicio de calidad de la Empresa Almacenera Americana
Aleméan SAC de la provincia de Tumbes-2019, ayudando asi mejore en el nivel de
servicio de calidad ofertada y tomar medidas para mejorar los resultados. Los
instrumentos de medicidn utilizados podran servir para otras investigaciones referentes

a la variable, esta utilidad es para la sociedad para asi brindarles un mejor servicio.

La metodologia que se utilizé en la investigacion fue de tipo cuantitativo y nivel
descriptivo con disefio no experimental, mi poblacidn es finita se realiz6 a 500 clientes
al aplicar la formula star se pudo verificar que solo encueste 150 clientes que viene
hacer mi muestra de la variable. Las técnicas e instrumento de recoleccion de datos
para este proyecto se utilizara un cuestionario, especificamente el instrumento para
medir la calidad de servicio SerQual el cual es un cuestionario de 22 preguntas a los
clientes de la empresa Almacenera Americana Aleman SAC, lo cual se obtuvieron los
siguientes resultados, el promedio 0.76 fue de la dimension fiable, el 0.75 capacidad
de respuesta segun el promedio, seguridad obtuvo promedio de 0.75, el promedio de
empatia 0.74, elementos tangibles 0.74 es el promedio. Todos los encuestados
son clientes, el promedio favorable sobre dicha empresa, es la dimensién fiable fue la
mas resaltante. Esta investigacion sirve para establecer en qué medida y cual es el nivel
de la calidad de servicio de la Empresa Almacenera Americana Aleman SAC, ayudando
asi tome conciencia del nivel de la calidad de servicio ofertada y tomas medidas
correctivas para mejorar estos resultados, se podran utilizar no solamente para dicho
rubro sino también para otras MYPES de otros sectores, los instrumentos de
mediciones utilizados podran servir para otras investigaciones referentes a variables,

esta utilidad es para la sociedad para asi brindarles un mejor servicio.
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Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1 Antecedentes
Haciendo el uso de diferentes tipos de informacion se ha investigado temas que

tengan referencia al proyecto de investigacion, teniendo en cuenta las variables:

2.1.1. Internacional

Segun (Pincay & Cecilia, 2020) es una investigacion titulada Gestion de la
calidad en el servicio al cliente de las MYPES comercializadoras. Una mirada en
Ecuador de la Universidad Catolica del Ecuador. El tipo investigacién cualitativa, el
método empleado fue el inductivo, en virtud de lo cual, se analizaron las fuentes
documentales para llegar a construir generalizaciones que permitieron indagar sobre
las condiciones en las que operan las PYMES en relacién a la gestion de calidad en el
servicio al cliente. La metodologia fue de revision documental de caracter descriptivo,
mediante el empleo del analisis de contenido con bases en la estructura semantica
presente en la investigacion de los autores realizada a través de las tesis/articulos/libros

consultados.

Segun (Latorre, 2017) en su tesis Titulada “Implementacion de un sistema de
inventarios para el area de soporte técnico en la empresa comercializadora Arturo
Calle S.A.§” Universidad Catolica de Colombia, sostiene que la implementacion del
sistema se dio como solucién a los problemas evidenciados, en la forma como se
Ilevaba el registro de los dispositivos tecnologicos de la empresa. Informacion erronea,
perdida de datos y falta de control eran algunos de los inconvenientes que afectaban

los procesos en la gestion de incidencias en el area de soporte técnico. Por lo descrito
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se realizd un sistema con base en los lineamientos de la metodologia de disefio de
software Estreme Programming y se desarrolla en un ciclo de cuatro fases
(exploracion, planificacion, iteracion y puesta en produccion). En este documento se
muestran los pasos que se siguieron para desarrollar el proyecto y los entregables que
se generaron en cada una de las fases de la metodologia. Finalmente se darén las

conclusiones que se obtuvieron al implantar el sistema de inventarios disefiado.

Segln (Herrera, 2018) en su Tesis Titulada “Propuesta de mejoramiento del
proceso logistico de gestion de almacenes en la empresa INEMFLEX S.A.S” Teniendo
en cuenta que algunos de los objetivos de la gestion de almacenes son; garantizar el
suministro continuo y oportuno de materiales y medios de produccion requeridos para
asegurar la produccién de forma ininterrumpida, reducir costos y minimizar las
operaciones de manipulacion y transporte, se resalta la importancia y la necesidad de
establecer propuestas de mejoramiento de la gestion de almacenes en la empresa, con
el fin de cumplir dichos objetivos y mejorar el rendimiento, ahorrando tiempo y costos.
También es importante resaltar los posibles beneficios adicionales que traeria la
implementacién de una propuesta que mejore la gestion de almacenes dentro de la
cuales cabe resaltar; La reduccion de tareas administrativas, la agilidad del desarrollo
del resto de procesos logisticos, el mejoramiento de la calidad de los productos, la
optimizacion de costos, la reduccion de los tiempos de proceso no solo en almacenes

sino en toda la cadena de suministro, y el aumento de la satisfaccion del cliente.

(Rodriguez, 2018) en su Tesis Titulada “Propuesta de un sistema de gestion de

inventarios para el almacén de materia prima en la Compaiiia de Disefio, Montaje y
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Construccion - CMD S.A.S. (Trabajo de pregrado). Universidad Pedagbgica y
Tecnoldgica de Colombia, Sogamoso ”. Este proyecto surge de la necesidad de mejorar
la situacion actual de la empresa, caracterizada por no llevar un inventario que
satisfaga adecuadamente la cadena de suministro, que en conjunto generan altos niveles
de costos. A los problemas mencionados, se adiciona una situacion de retraso en los
tiempos de fabricacion y despacho de la mercancia. La necesidad de mejorar la
productividad viene de la naturaleza de competitividad entre las empresas. Cuando un
mercado permanece estable, las empresas pueden sobrevivir sin manejar sus activos
con eficiencia, es decir, pueden “darse el lujo” de malgastar recursos o sub utilizarlos,
ya que hay pocos competidores que ofrezcan mejores productos a precios mas
accesibles a los clientes, pero al no ser asi deben buscar estrategias que mejoren dicha
situacion. En este trabajo se va a realizar una propuesta de gestion de inventarios,
seleccionando el o los productos que tengan una mayor participacion en las
fabricaciones, basados en la clasificacion ABC y de esta manera ofrecer a la empresa

herramientas que le permitan hacer un manejo adecuado de sus recursos.

Segin (Cajamarca & Mendoza, 2017) presentaron un Trabajo Titulado:
“Propuesta de Gestion de Inventarios en la empresa APRACOM S.A.” de la
Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil, en donde la inexistencia de politicas
de inventario, diferencias en la toma de inventarios, retrasos en los tiempos de entrega
de los proveedores. Generaron una gestion de inventarios deficientes y retrasos en las
instalaciones de equipos AQL. Para ello se usé el andlisis ABC de las partes y
materiales de la linea AQ1, reorganizar los procesos de ingreso y salida de los

materiales, establecer maximos, minimos y puntos de re-orden, crear politicas para el
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area de la bodega, con lo cual se redujo costos innecesarios y aumento la satisfaccion

del cliente.

Segun (Davila & Salcedo, 2018), presentaron un Trabajo Titulado: “Propuesta de
Mejora de la Gestion de Inventarios en la Empresa Fermagri S.A. ” de la Universidad
Catolica de Santiago de Guayaquil, en donde, se analizo el proceso de gestion de
inventarios, y con ello se evidencio los problemas en el control de inventario de la
empresa. Para mantener un registro adecuado, se aplicé el andlisis ABC, se planted
registrar las politicas de inventario, con el fin de anticipar la demanda y que en el
momento indicado se llegue al punto de re-orden, esto debido a la falta de politicas de
inventarios y que por medio de esta informacion inicie de forma inmediata y eficaz el
requerimiento de pedido, teniendo un stock de seguridad para el periodo de

abastecimiento.

Segun (Riafio, 2018) presento un Trabajo Titulado: “Propuesta de mejoramiento
de inventario actual con el Anélisis Inventarios ABC para la empresa YAMBAL de
Colombia S.A.S. ” de la Universidad Catolica de Colombia, los problemas eran retrasos
en el abastecimiento o vencimiento de los productos, para lo cual se recomendo
mantener un control de inventario periédico lo que ayudo a reducir el margen de error
que presenta actualmente, ademéas que evito perdidas, generando mejoras en los

procesos.

2.1.2. Nacional
(\Valera, 2017), en su investigacion titulada “Relacion de la gestion logistica

con el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa de productos lacteos la
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marquesita “de la Universidad privada del Norte En su investigacion el autor se orienta
a la basqueda de competitividad y disminuir los margenes de error en una empresa con
méas de 20 afios en el rubro de productos lacteos cuyo duefio con gran vision
emprendedora funda “La Marquesita” empresa familiar que desarrolla productos de
alta calidad. Debido a su crecimiento la empresa comienza a presentar problemas
logisticos tales como la falta de stock debido a la deficiente proyeccién de ventas y
falta de comunicacidon con los proveedores, ocasionando incomodidad en sus clientes.
El investigador opta por investigacion de tipo descriptiva-correlacional, y se busca
obtener la relacién entre sus variables gestion logistica y satisfaccion de los clientes a
través del coeficiente de Pearson y la prueba de Chi Cuadrado. La Marquesita cuenta con
una poblacion de 250 clientes, pero la encuentra fue aplicada a 152 clientes obteniendo
como resultado la relacion que existe entre la gestion logistica y la satisfaccion
del cliente es directa, es decir, a m mayor gestion logistica mayor es la satisfaccion del

cliente.

(Roncalla, 2017), en su tesis “Gestion del almacén de donaciones para mejorar
la atencion de pedidos, en Céritas del Pert, Callao 2017 ”, propuso como objetivo
principal el determinar en qué medida la gestion del almacén de donaciones mejorara
la atencion de pedidos en Céritas del Pert, Callao 2017, asi también determina como
metodologia el disefio de estudio experimental, ya que mide la consecuencia que tiene
la variable independiente, en este caso la gestién del almacén sobre la variable
dependiente, atencion de pedidos; teniendo como resultado redistribuir la ubicacion de
las donaciones, mejorar los tiempos de atencion y aumentar las solicitudes de pedido,
asi también se ha determinado que existe relacion significativa de las herramientas de

la gestion del almacén con la mejora de la atencién de pedidos en Caéritas del Perd.
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Segun (Hidalgo, 2017) presento en donde la empresa no contaba con un sistema
de gestion de inventarios, que permita conocer cudndo y cuanto comprar, no tenia
claridad para almacenar los productos. Se utilizé el andlisis ABC para conocer los
productos de mayor relevancia, el modelo de suavizacion exponencial simple para
pronosticar la demanda futura, el método de lote 6ptimo de pedido, el punto de pedido
y trabajar por pedido para conocer cuando y cuanto comprar, se realiz6 un cuadro
detallado de productos y sus posiciones para calcular la capacidad de almacenamiento
necesario que permita ubicar los productos segun la clasificacion ABC y niveles

Optimos de inventario.

2.1.3. Regional

En esta investigacion se entiende por antecedentes nacionales, a todo trabajo de
investigacion hecho por otros investigadores en cualquier parte del Perd, menos en la
Ciudad de Tumbes; que hayan utilizado la misma variable y unidades de analisis de

esta investigacion.

(Ruiz, 2019) en su tesis titulada “Analisis, disefio e implementacion de un
sistema de control de inventarios para la farmacia Danafarma - Piura, sostiene que
su proyecto de investigacion de tesis se presenta como alternativa de solucion a
problemas de manejo de actividades de inventarios y tratamiento de informacion que
periodicamente se realiza en la Farmacia “Danafarma”, con el fin de agilizar los
procesos, tratamiento e integridad de los datos, que permitan mantener la base de datos
actualizada beneficiando a todos los usuarios de la farmacia. Esta investigacion tiene
como objetivo implementar un sistema de control de inventarios para mejorar los

procesos que se realizaban de forma manual en la farmacia, manejaba su facturacion
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de inventario manualmente y luego se ingresaba en tablas de Excel haciendo este
proceso lento y menos confiable, no controlaban los productos vencidos de manera
automatica, ademas se empleaba mucho tiempo en la consulta para conocer las
caracteristicas de un medicamento lo que implicaba que el cliente espere demasiado
tiempo al ser atendido; en cuanto al problema del abastecimiento de medicamentos no
se lo pronosticaba de manera oportuna, su forma de marcar el punto de reorden era a
través de la colocacion de un papel en los estantes respectivos del almacén el cual
indicaba que debia hacerse un nuevo pedido, por ende la elaboracion de los informes
de existencia de los farmacos no se proporcionaban a tiempo. El disefio de
investigacion es descriptivo porque nos permitié conocer la situacién actual de la
farmacia con respecto a sus procesos, el objetivo fue disefiar un sistema de gestion de
inventario aplicando un modelo de revision de acuerdo a las categorias resultantes del
método ABC. La poblacion de estudio se da base en los clientes de Piura de la farmacia
Danafarma y la muestra se tomara en base a los clientes. La metodologia que se usé
fue RUP para el proceso de desarrollo del sistema, pasando por las fases de analisis,
disefio e implementacién del sistema utilizando el lenguaje de Java, base de datos
MySQL workbench 6.3 y NetBeans IDE 8.2. | futuro crecimiento, la farmacia contara
con mas proveedores, personal y la vision empresarial es ampliarse en muchas
sucursales, es por ello que surgid la necesidad de llevar un control de inventarios de
manera automatizado y asi podamos controlar de manera segura las ventas e
inventarios de manera real en todas las sucursales con la finalidad de mejorar la

atencion al cliente y brindar un buen servicio.

Segun (Farias, 2018), en su tesis titulada “Propuesta de implementacion de un

sistema de inventario en la empresa VSEGEMA E.L.R.L”- Piura, sostiene que la
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presente tesis estd desarrollada bajo la linea de investigacion en implementacion de las
tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) para la mejora continua en las
organizaciones del Per(, de la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la
Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote sede Piura (ULADECH); y tuvo como
objetivo la propuesta de implementacion de un sistema de inventario en la empresa
VSEGEMA E.ILR.L - Talara; 2018. La investigacion tuvo un disefio de tipo
experimental siendo descriptivo y de corte transversal. Se contd con una poblacion
muestra constituida por 08 trabajadores determinandose que el 60 % de encuestados
considerd totalmente insatisfaccion por el actual control de inventario que se realiza en
la empresa, ya que estos procesos se realizan en fisico y de manera manual con el
temor de perdida de informacidn, con esta premisa del problema se plantea la propuesta
como alternativa de solucion es el implementacion de sistema de inventario que el 87
% de los encuestados lo aceptan para brindar solucion, asimismo la mejor atencion al

cliente y exista un buen desempefio empresarial.

Segun (Garay, 2017), en su tesis titulada “Propuesta de implementacion de un
sistema informatico para gestion de almacén de la empresa KAEFER KOSTEC S.A.C
en la ciudad de Talara;2017 - Piura, sostiene que la presente tesis fue desarrollada
bajo la linea de investigacion de Implementacion de las tecnologias de informacion y
comunicacion (TIC) para la mejora continua de la calidad en las organizaciones del
Per(, de la escuela de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Catdlica los Angeles
de Chimbote Sede en Piura. La investigacion tuvo como objetivo proponer la
implementacion de un sistema informatico para la gestion de almacen en la empresa
Kaefer Kostec S.A.C. para mejorar las actividades operativas y administrativas. La

investigacion tuvo un disefio de tipo no experimental porque los datos no son
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manipulados y de corte transversal porque se realiza en un determinado tiempo. La
poblacion de esta investigacion fue de 29 compuesta por los trabajadores del area de
almacen, de la empresa. En las tres dimensiones se puede apreciar los siguientes
resultados: EI 80% de los trabajadores encuestados expresaron que no estan satisfechos
con el sistema actual. Asimismo, el 87% consideran que Sl es factible implementar un
sistema de gestion de almacén. Del mismo modo, el 81% SI tienen conocimiento de
un sistema de gestion de almacén. De acuerdo a los datos obtenidos en esta
investigacion, se concluye que en la empresa Kaefer Kostec S.A.C. en la ciudad de
Talara, es necesario implementar un sistema de gestion de almacén para la mejora de

sus actividades operativas y administrativas.

2.1.4. Local

Segun (Atoche & Valladolid, 2018), en su tesis titulada “El control de
inventario para mejorar la toma de decisiones en las empresas ferreteras del distrito
de Tumbes en el periodo 2018 ”.De acuerdo al objetivo que persigue, la investigacion
es Aplicada; porque pretende solucionar un problema de control de inventarios, con la
finalidad que contribuya para tomar decisiones adecuadas para el desarrollo de las
empresas ferreteras del distrito de Tumbes, de acuerdo a la técnica de contrastacion, la
investigacion es Descriptiva, porque los hechos ya ocurrieron y solo se describe la
realidad problematica encontrada. El disefio de la investigacion es No Experimental,

porque no se realizd manipulacién de las variables de estudio.
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Segun (Yarlaqué, 2019), en su tesis titulada “Los mecanismos de control interno en el
area de almacen de las empresas comercializadoras — abarroteras en el Per( caso:
Negocios y Servicios Generales Goldberg S.A.C. Tumbes, 2018 la presente
investigacion utilizo el disefio Cualitativo — Descriptivo, Bibliografico — Documental
y de Caso de estudio. La investigacion tuvo como objetivo general determinar y
describir los mecanismos de control interno en el area de almacén de las empresas
comercializadoras — abarroteras en el Per( y de Negocios y Servicios Generales
Goldberg S.A.C. Tumbes, 2018. Su disefio fue cualitativo y descriptivo, el conjunto
de estudio fue no experimental, bibliografico, documental y de caso, empleando la
técnica de entrevista y observacion directa, elaborando un cuestionario propio a la
investigacion que se aplico al representante legal de la empresa en estudio, llegando a
los siguientes resultados: No cuenta con un inventario que valorice las existencias en
almaceén por tiempo prolongado, no se registran las ordenes de salidas en el momento
de realizar las entregas, ademas, el almacén no cuenta con las medidas necesarias, el
Unico que tiene acceso a las mercaderias es el almacenero, la empresa utiliza tarjetas
Kardex y emplea el método PEPS, hay existencia de documentos que evidencia los
conteos fisicos y son custodiados, existen instrucciones escritas como guia al personal.
Se concluye que el ambiente del area de almacén de Goldberg S.A.C. no es el adecuado,
en vista que no satisface los requerimientos que demanda su actividad y por ello es un
impedimento en lo referido al momento de ingresar o retirar mercaderia e

inclusive en su propio almacenaje de existencias.

Segun (Silva, 2018), en su tesis titulada “El Control Interno y su Influencia en

la Gestion de Inventarios de las Empresas del Peru: Caso Ferreteria La Casa Del
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Triplay S.R.LTDA.-Tumbes” EI nivel de estudio es descriptivo debido a que se
realizara un estudio de caracteristicas, cualidades y atributos del tema de investigacion
sin entrar a los grados de andlisis cuantitativos del problema. El disefio de investigacion
a aplicar es no experimental, descriptivo, bibliografico y de caso. El presente trabajo
de investigacion tuvo como objetivo general determinar y describir la el control interno
y su influencia en la Gestidn de inventarios de las empresas del Per(: caso ferreteria la
casa del triplay S.R.LTDA.- Tumbes, 2015. Se ha desarrollado usando la Metodologia
de Revision Bibliografica y Documental bajo la perspectiva de que la informacion
recolectada es verdadera, que nos informa la situacion relacionada con el tema de
investigacion. Se ha recurrido a documentos como tesis y direcciones de Internet v
para la recoleccion de informacion. Las principales conclusiones a las que he arribado
son las siguientes: Seleccionar al personal que esté capacitado para el cumplimiento de
sus funciones la cual permitird reportar en el momento oportuno las operaciones
contando con algun método y/o sistema para una mejor gestion en el control y manejo
de los recursos de la empresa. Implementar un sistema de control que influya en las
diferentes areas de la empresa y que maximice oportunidad, eficiencia de las

operaciones, de control y confiabilidad de la informacion en toma de inventarios.

Segun (Sanchez, 2018) en su tesis titulada “Gestion de almacén para la mejora
de la eficiencia en una empresa de perforacion en diamantina- Ate” El tipo de disefio
de la investigacion es Pre-experimental, porque se determinara pre prueba y pos prueba
comparando los resultados; Es aplicada, porque se profundizara a fondo los problemas
mediante el manejo de la informacion de la empresa en estudio. El tipo de
investigacion aplicada se relaciona con la prueba de teorias, busca medir el entorno de

sus variables y solucionar el problema en la realidad. Es cuantitativa y su estudio como

23



otras investigaciones emplearan la técnica e instrumentos de recoleccion de datos
directamente de la empresa en estudio, se apoya de métodos estadisticos para

demostrar la hipotesis.

2.2. Bases teoricas de la investigacion
2.2.1. Almacén
Para (Ortiz, Garcia, Paladines, Rodriguez, & Murcia, 2018) el almacenamiento
0 almacén es el subproceso operativo concerniente a la guarda y conservacion de los
productos con los minimos riesgos para el producto, personas y compafiia y
optimizando el espacio fisico del almacén.
El almacén es un espacio delimitado que puede ser abierto, al aire libre (Por ejemplo,
una campa), o cubierto, sin paredes (por ejemplo, almacenes de materias primas,
como arena o estiércol), con alguna pared o totalmente cerrado (por ejemplo, camaras
frigorificas, camaras de congelacién, almacenes automaticos o archivos)
(Flamarique, 2017)
Los Almacenes son aquellos recintos o instalaciones en los que se guardan los stocks
fisicos o existencias y a la vez se preparan envios para clientes, para otros almacenes
y también para proveedores, como es el caso de las devoluciones. (De Diego, 2018)
De igual manera (Perdiguero, 2017), sostiene que es el nlcleo donde se gestan
todas las operaciones estratégicas, siendo el instrumento base que suministra sin
descanso todo lo necesario a los demas departamentos de la empresa, para que estos
puedan realizar la totalidad de sus actividades rutinarias sin ningin tipo de
contratiempo. Y agrega, en la actualidad es vital controlar los tiempos de ejecucion,
la organizacion del trabajo, la calidad y los costos que esto conlleva, controlar y

gestionar todas estas operaciones, en especial flujo de mercancias y materias primas,
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traducird posteriormente en un medio plazo en una mejora sustancial de la
productividad y rendimiento empresarial. Por lo tanto, el disefio del almacén debe
estar ligado a una serie de objetivos entre los que destacan: alcanzar el méximo
provecho del espacio, facilitar el control de los inventarios, optimizar el servicio al
cliente, dominar la rotacion de stocks y disminuir el computo de errores generales.
Definiendo el almacén, como el lugar habilitado para conservar mercancias. Ya que
en el almacén se realiza la recepcion de materiales y la conservacion o ubicacion de
productos hasta que son utilizados o puestos a disposicién del cliente.

En cuanto al almacenaje, (Perdiguero, 2017)sefiala que uno de los lugares mas
importantes de un almacén es la zona de almacenajes que es donde se guarda y
acumula la mercancia. Para ello, son tres factores los que se tienen en cuenta para
elegir su ubicacion:

- El espacio real del que se dispone

- El tiempo que los articulos van a permanecer en la empresa

- Las caracteristicas intrinsecas de la mercancia que se pretende almacenar
Asimismo, entre las premisas basicas de un proceso de almacenaje seguro se
encuentran:

- Adecuada limpieza, buena iluminacion y ventilacion

- Optima sefializacion de extintores

- Salidas comunes y salidas de emergencias libres de obstaculos debidamente

sefializadas

- Pasillos y vias amplias para evitar colisiones, minimizando cruces

- Zonas Y vias exclusivamente para el desplazamiento de personas

- Correcto uso de la maquinaria, asi como dispositivos de seguridad
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- Finalmente, apreciar tanto el peso como volumen en los almacenajes de altura.
2.2.2. Proceso de la gestion de almacén
Segun (Donayre, 2017) existen diversos autores que exponen argumentos al
respecto, pero todos concuerdan en que la recepcion de mercancias, el
almacenamiento, la distribucion y la seguridad, son los procesos més importantes.
Segun (Salazar, 2019) la gestién de almacenes se define como el proceso de la
funcién logistica que trata la recepcion, almacenamiento y movimiento dentro de
un mismo almacén hasta el punto de consumo de cualquier material — materias
primas, semielaborados, terminados, asi como el tratamiento e informacion de los
datos generados. La gestion de almacenes tiene como objetivo optimizar un area
logistica funcional que actua en dos etapas de flujo como lo son el abastecimiento
y la distribucidn fisica, constituyendo por ende la gestion de una de las actividades
mas importantes para el funcionamiento de una organizacion.
El objetivo general de una gestion de almacenes consiste en garantizar el suministro
continuo y oportuno de los materiales y medios de produccion requeridos para
asegurar los servicios de forma ininterrumpida y ritmica.
2.2.3. Objetivos y funciones de la Gestion de Almacén.
Segun (Ortiz, Garcia, Paladines, Rodriguez, & Murcia, 2018) sefiala que son
objetivos principales los siguientes:
1. Rapidez de entregas
2. Fiabilidad
3. Reduccion de costos
4. Maximizacion del volumen disponible

5. Minimizacion de las operaciones de manipulacion y transporte
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Ademas, sostienen que el mapa de proceso de la gestion de almacenes se compone de
dos ejes transversales que representan los procesos principales: planificacion,
organizacion y manejo de la informacion, asi como tres subprocesos que componen la
gestion de actividades y que abarca la recepcion, el almacén y el movimiento.

Segun (Ortiz, Garcia, Paladines, Rodriguez, & Murcia, 2018) los objetivos
principales que debe plantearse una gestion de almacenes son: Rapidez de entregas,
fiabilidad, reduccion de costos, maximizacién del volumen disponible, minimizacién
de las operaciones de manipulacion y transporte.

Complementa lo expuesto (Flamarique, 2017) quien sefiala los almacenes pueden
ser recintos especialmente proyectados y construidos para dicho fin, pero en muchas
ocasiones el almacenaje, su planificacién y los flujos que se generan se han de adaptar
a edificios o recintos disefiados para otras funciones. Agregando que el almacenaje
de productos y materiales es una necesidad para la mayoria de las empresas
industriales, comerciales o de servicios, ya que en su actividad estas organizaciones
necesitan compensar los desequilibrios entre la oferta y la demanda.

En cuanto al almacenaje (Perdiguero, 2017), manifiesta que uno de los lugares
mas importantes de un almacén es la zona de almacenaje que es donde se guarda y
acumula la mercancia. Para ello, son tres factores los que se tienen en cuenta para
elegir su ubicacion: El espacio real del que se dispone, el tiempo que los articulos
van a permanecer en la empresa, las caracteristicas intrinsecas de la mercancia que
se pretende almacenar. Asimismo, entre las premisas basicas de un proceso de
almacenaje seguro se encuentran: adecuada limpieza, buena iluminacion y
ventilacion. Optima sefializacion de extintores. Salidas comunes y salidas de

emergencias libres de obstaculos debidamente sefializadas. Pasillos y vias amplias
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para evitar colisiones, minimizando cruces. Zonas Yy vias exclusivamente para el
desplazamiento de personas. Correcto uso de la maquinaria, asi como dispositivos de
seguridad. Finalmente, apreciar tanto el peso como volumen en los almacenajes de
altura.

Los planteamientos realizados por (Perdiguero, 2017), coinciden en su totalidad
con el resto de los autores referenciados, al considerar que el almacén es el lugar
habilitado y acondicionado para cumplir la funcién de almacenaje.

2.2.4. Definicion De Almacén

Segun (Salazar, 2019). El almaceén es una unidad de servicio y soporte en la
estructura organica y funcional de una empresa comercial o industrial con objetivos
bien definidos de resguardo, custodia, control y abastecimiento de materiales y
productos.
2.2.5. Funciones Del Almacén

Segun (Alvarez & Midolo, 2017) la manera de organizar o administrar el
almacén depende de varios factores tales como el tamafio y el plano de organizacion,
el grado de descentralizacidn deseada, la variedad y magnitud de los bienes e insumos
a distribuir, la flexibilidad relativa de los equipos y facilidades de manipulacion y
distribucion de los bienes. Sin embargo, para proporcionar un servicio eficiente, las
siguientes funciones son comunes a todo tipo de almacenes:

- Recepcion de materiales en el almacén.
- Registro de entrada y salidas de almacén.
- Almacenamiento de materiales.

- Mantenimiento de materiales y de almacen.
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- Despacho de materiales.

- Coordinacion del almacén con el departamento de control de inventarios y de

contabilidad.
2.2.6. Responsabilidad del Jefe de Almacén

- Presenciar, verificar y suscribir la conformidad sobre el ingreso de bienes a la
entidad.

- Proteger y controlar las existencias en custodia.

- Velar por la seguridad y mantenimiento del local y equipos de almacén.

- Efectuar la distribucién de bienes conforme al programa establecido.

- Coordinar la oportuna reposicion del stock.

- Emitir los reportes del movimiento de bienes en Almacén.

2.2.7. Principios Basicos Del Almacén

Segin (Salazar, 2019) como ya ha sido tratado en el modulo
de Administracion de Inventarios, todo manejo y almacenamiento de materiales y
productos es algo que eleva el costo del producto final sin agregarle valor, en teoria es
un mal necesario, razon por la cual se debe conservar el minimo de existencias con el
minimo de riesgo de faltantes y al menor costo posible de operacién.
Para llevar a cabo tal empresa, la gestion de almacenes debe establecer y regirse por
unos principios comunes fundamentales, conocidos como principios del almacén
(aplicables a cualquier entorno):
v' La custodia fiel y eficiente de los materiales o productos debe encontrarse siempre

bajo la responsabilidad de una solo persona en cada almacén.
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v" El personal de cada almacén debe ser asignado a funciones especializadas de
recepcion, almacenamiento, registro, revision, despacho y ayuda en el control de
inventarios.

v" Debe existir una sola puerta, o en todo caso una de entrada y otra de salida (ambas
con su debido control).

v" Hay que llevar un registro al dia de todas las entradas y salidas.

v" Es necesario informar a control de inventarios y contabilidad todos los
movimientos del almacén (entradas y salidas), la programacion y control de
produccion sobre las existencias.

v" Se debe asignar una identificacion a cada producto y unificarla por el nombre
comun y conocido de compras, control de inventario y produccion.

v' La identificacion debe estar codificada.

v’ Cada material o producto se tiene que ubicar segin su clasificacion e
identificacion en pasillos, estantes, espacios marcados para facilitar su ubicacion.
Esta misma localizacion debe marcarse en las tarjetas correspondientes de registro
y control.

v" Los inventarios fisicos deben hacerse Gnicamente por un personal ajeno al
almacen.

v Toda operacion de entrada o salida del almacén requiriere documentacion
autorizada segun sistemas existentes.

v' La entrada al almacén debe estar prohibida a toda persona que no esté asignada a
él, y estara restringida al personal autorizado por la gerencia o departamento de

control de inventarios.
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v" La disposicion del almacén deberd ser lo més flexible posible para poder realizar
modificaciones pertinentes con minima inversion.

v' Los materiales almacenados deberan ser faciles de ubicar.

v' La disposicion del almacén debera facilitar el control de los materiales.

v' El area ocupada por los pasillos respecto de la del total del almacenamiento
propiamente dicho, debe ser tan pequefia como lo permitan las condiciones de

operacion.

2.2.8. Etapas en la Gestion de Almacén.

Segun (Salazar, 2019) el mapa de proceso de la gestion de almacenes se compone
de dos ejes transversales que representan los procesos principales, Planificacion y
Organizacién y Manejo de la informacion y tres subprocesos que componen la gestion

de actividades y que abarca la recepcidn, el almacén y el movimiento.

PLANIFICACION Y
ORGANIZACION

> RECEPCION >> ALMACEN >> ALMACEN >

INFORMACION

Figura N°02
Fuente: (Salazar, 2019)

Segun (Salazar, 2019) la definicidn de cada uno de los procesos:
1. Planificacion y Organizacion
El proceso de planificacion y organizacion es de caracter estratégico y tactico, dado

que tiene que brindar soluciones de recursos en comunién con las politicas y objetivos
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generales que contempla la estrategia de la compafiia, en aras de potenciar las ventajas
competitivas por las que apuesta la misma. Dentro de las actividades o subprocesos
que se deben realizar en el proceso de planificacidén y organizacion se encuentran:

Disefio de la red de distribucién de la compafiia: Toda compafiia necesita establecer
politicas respecto a su red de distribucion, dado que esta debe ser acorde a su mercado
y Optima en capacidad de respuesta para mitigar las fluctuaciones de su demanda. La
complejidad de las decisiones respecto al disefio de la red de distribucion es tal, dado
que requiere de la combinacidn precisa de instalaciones, modalidades de transporte, y
estrategias. El Disefio de una Red de Distribucion es la planificacion y ubicacion
estratégica de los almacenes y centros de distribucion de manera que permitan
gestionar el flujo de productos desde uno o mas origenes hasta el cliente. Desarrollar
una adecuada red de almacenes para la compafiia y los clientes requiere considerar una
cantidad significativa de elementos: NUmero de almacenes, las ubicaciones, la
propiedad de la  gestion o el tamafio  de los  mismos.
Tras tener identificadas las necesidades de distribucion y almacenamiento, la
compafiia debe decidir qué tipos de almacenes y centros de distribucion se ajustan a

sus necesidades de manera mas eficiente, asi como la ubicacion de los mismos.

Responsabilidades de la Gestion de Almacenes (Gestion Propia o

Subcontratacion): Una vez se ha disefiado la red de distribucion se procede a

determinar si se auto gestionara el almacén o si se subcontratara.

Ubicacién de almacenes: La firma Pricewaterhousecoopers recomienda que la

localizacion de los almacenes se aborde desde un enfoque con doble perspectiva:
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- Una vision general del mercado: Para acotarse geograficamente a un area
amplia, y
- Una visién local del mercado: Que contemple aspectos particulares de las zonas

acotadas en la vision general.

Tamafio de los almacenes: Un almacén debe ser dimensionado principalmente en
funcién de los productos a almacenar (en tamafio, caracteristicas propias y cantidad de
referencias) y la demanda (especialmente en sectores afectados por la estacionalidad
de la demanda). Pero ademéas de estos, intervienen otros factores que deben ser
considerados a la hora de dimensionar el tamafio de un almacén. Los factores a tener
en cuenta para el célculo del tamafio de un almacén son:

- Productos a almacenar (cantidad y tamafios)

- Demanda de los mercados

- Niveles de Servicio al cliente

- Sistemas de manipulacion y almacenaje a utilizar

- Tiempos de produccién

- Economias de escala

- Lay out de existencias

- Requisitos de pasillos

- Oficinas necesarias

Disefio y Lay-out de los almacenes: Una vez los tipos de almacenes y sus ubicaciones
han sido definidos, se debe trabajar en conseguir el flujo de materiales mas eficiente y
efectivo dentro de los almacenes. En este sentido, un disefio efectivo optimiza las
actividades de un almacén. En el modulo de Disefio, Tamafio y Lay-out de

almacenes abordaremos este tema a profundidad.
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2. Recepcion

El flujo rapido del material que entra, para que esté libre de toda congestion o
demora, requiere de la correcta planeacion del area de recepcion y de su Optima
utilizacion. La recepcion es el proceso de planificacion de las entradas de unidades,
descarga y verificacion tal y como se solicitaron mediante la actualizacion de los

registros de inventario.

El objetivo al que debe tender una empresa en su proceso de recepcion de mercancias
es la automatizacién tanto como sea posible para eliminar o minimizar burocracia e
intervenciones humanas que no afaden valor al producto. Otra tendencia considerada
como buena préactica logistica es la implementacion de programas de entregas
certificadas que no solo eliminan burocracia sino que reducen al minimo las
inspecciones que se consideran imprescindibles pero que no afiaden valor.

En primer lugar, el proceso de recepcion de mercancias debe cimentarse en una
prevision de entradas que informe de las recepciones a realizar en tiempo dado y que
contenga, al menos, el horario, articulos, y procedencia de cada recepcidn, este proceso
Se conoce como cita previa ya que para procesos como Entregas Paletizadas se debe
contar con recursos muy especificos como montacargas, plataformas maviles, rampas,
entre otros.

Es evidentemente necesario que se distingan los ingresos de unidades internas de
las externas. En el primero de los casos, los requerimientos de recepcion son
significativamente menores que las mercancias de origen externo, en el caso de que se
realicen controles de procesos a lo largo de la vida de las mercancias. Ademas, una

correcta metodologia de identificaciones a lo largo de la compafiia también favorece
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enormemente la actividad de recepcion. Es el caso de traslado de mercancias entre
almacenes o de proceso de transformacion a almacen. Las mercancias de procedencia
externa requieren unas condiciones de llegada mas exhaustivas y deben haber sido
establecidas previamente con el proveedor (cita previa — EDI), con lo que se precisa
mayor actuacion y responsabilidad desde el almacén.
3. Almacenamiento

El almacenamiento o almacén es el subproceso operativo concerniente a la guarda
y conservacion de los productos con los minimos riesgos para el producto, personas y
compafiia y optimizando el espacio fisico del almacén. El almacén puede dividirse en

las siguientes zonas:

ZONAS DE UN ALMACEN

Recepcion: zona donde se realizan las actividades del proceso de recepcion

Almacenamiento, reserva o stock: zonas destino de los productos almacenados.
De adaptacion absoluta a las mercancias albergadas, incluye zonas especificas de

stock para mercancias especiales, devoluciones, etc

Preparacion de pedidos o picking: zona donde son ubicados las mercancias tras
pasar por la zona de almacenamiento, para ser preparadas para expedicion

Salida, verificacion o consolidacién: desde donde se produce la expedicion y la

inspeccion final de las mercancias

Paso, maniobra: zonas destinadas al paso de personas y maquinas. Disefiados
también para permitir la total maniobrabilidad de las maquinas. Oficinas: zona
destinada a la ubicacion de puestos de trabajo

auxiliares a las operaciones propias de almacén

Oficinas: zona destinada a la ubicaciéon de puestos de trabajo auxiliares a las

operaciones propias de almacén
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4. Distribucion
Es el conjunto de actividades de naturaleza técnico - administrativa en que se cierra el
circulo de almacenes, y permite la satisfaccion de las necesidades del usuario con la

entrega de los bienes o servicios solicitados.
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I11.HIPOTESIS.

En este presente trabajo de investigacion denominado “SERVICIO DE
CALIDAD DEL ALMACEN “ALMACENERA AMERICANA ALEMAN”
S.A.C. EN LA PROVINCIA DE TUMBES - 2019” , por ser una investigacion
descriptiva no se necesita de una hipoétesis, ya que los estudios donde se va a describir

ciertos conceptos o variables no se puede establecer hipotesis, segin Sabino (2014)
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion
El disefio de investigacion que utilizo fue descriptivo — no experimental —
transversal. Siendo descriptivo debido a que se busco describir las caracteristicas de
las variables de estudio, no experimental porque no se maniobro intencionadamente
ninguna de las variables, llevando a cabo la observacién de fendmenos tal y como se
muestra dentro de su contexto, lo cual fue analizado de una manera clara y concisa.
Y por altimo fue transversal debido a que los datos recolectados se dieron en un solo
momento y en un tiempo dnico.
No Experimental: El disefio de la investigacion es no experimental porque no se va
experimentar con personas solo se observa para luego analizar.
Descriptivo: Porque busca describir las caracteristicas de la variable.
Transversal: Porque solo vamos a medir la calidad de servicio una sola vez.
4.2. Poblacion y muestra:
4.2.1. Poblacion
Para la presente investigacion es finita sea realiz6 a 500 clientes al aplicar la formula
star se pudo verificar que solo encueste 150 clientes que vienen hacer mi muestra.
Los 500 clientes los obtuve por la informacion del misma empresa Almacenera
Americana Aleman SAC, me indicaron que tenian un aproximado de 150 a 200
clientes por mes, saque un aproximado por 03 meses por eso determine un
aproximado de 500 clientes al aplicar la formula segun el investigador (Hernandez,
2018) salid mi muestra de 150 clientes.
1=

n—1
1+ i
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4.2.1. Muestra:

Segun Otzen & Monterola (2017), el muestreo no probabilistico, consiste en elegir
casos accesibles que acepten ser incluidos. El caso mas constante de este
procedimiento es aplicar como nuestra a los individuos que se tiene facil acceso.

La muestra se tomd mediante el muestreo probabilistico por conveniencia y por

decision propia.
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4.3.Definicion y operacionalizacion de las variables

VARIABLE

Calidad de servicio

Segln Espinoza
(2017) presentd su
tesis: “La motivacion
del

relacion

personal y su
con la
calidad en el servicio
de atencion al cliente
en la caja municipal
de ahorro y crédito
Sullana-filial

Cajamarca periodo:

2014”. Su objetivo
general fue:
Determinar la
relacién de la
motivacion del
personal con la

calidad en el servicio
de atencién al cliente
en la CMAC Sullana-

filial Cajamarca.

DIMENSIONES

1. Elementos
Tangibles

2. Fiabilidad

3. Capacidad de

Respuesta

4. Seguridad

40

INDICADORES

1.Representan las
caracteristicas fisicas y
apariencia del
proveedor, es decir, de
las instalaciones,
equipos, personal vy
otros elementos con los
que el cliente esta en
contacto al contratar el
servicio.

2.Implica la habilidad que
tiene la organizacién
para ejecutar el servicio
prometido de forma
adecuada y constante.

3. Representa la
disposicion de ayudar a
los clientes y proveerlos
de un servicio répido.

4. Son los conocimientos
y atencion mostrados por
los empleados respecto al
servicio que estan
brindando, ademas de la

ITEMS (ESCALA
VALORATIVA DE LIKERT
DE 1 A5)

1.1. El Almacén 3A
cuenta con instalaciones
modernas y atractivas.

1.2. Los empleados del
Almacén 3A tienen una
apariencia impecable.

1.3. La Galpones
cuenta con todos los
servicios necesarios.

1.4. El Almacén 3A
cuenta con todas las

instalaciones, facilidades y
Servicios que necesito.

2.1. Cuando en el
Almacén 3A promete
hacer algo en un
determinado tiempo, lo
hacen.

2.2. Cuando usted
tiene un problema en el
Almacén 3A, nuestra un
sincero interés en
solucionarlo.

2.3. En el Almacén
3A, siempre realizan bien
su servicio de atencion al
cliente.

2.4, En el Almacén
3A, terminan el servicio en
el tiempo que lo proponer
hacerlo.

2.5. El Almacén 3A,
insisten en mantener
registros libre de errores.

3.1.Los empleados del

Almacén 3A, informan
con precision a los clientes
de cuando concluira cada
servicio.



5. Empatia
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habilidad de los mismos 3.2.Los empleados del

para inspirar confianza y

credibilidad.

5. Es el grado de atencién
personalizada que ofrecen

las  empresas
clientes.

a

Sus

Almacén 3A los atienden
con rapidez.

3.3.Los empleados del
Almacén 3A, siempre se
muestran dispuestos a
ayudar.

3.4.Los empleados del
Almacén 3A, nunca estan
demasiado ocupados para
responder a sus preguntas.

1.1. El comportamiento de
los empleados del Almacén
3A, le transmite confianza.

1.2. Usted. Se siente seguro
en hacer sus compras en el
Almacén 3A

1.3. Los empleados del
Almacén 3A son siempre
amables con usted.

1.4. Los empleados del
Almacén 3A, tiene
conocimiento suficiente
para contestar las preguntas
que Ud. Les hace

1.1. En el Almacén 3A, le dan
una atencion
individualizada.

1.2. En el Almacén 3A
tienen horarios de trabajo
convenientes para todos los
clientes.

1.3. Los empleados del
Almacén 3A, le dan una
atencion personalizada.

1.4. En el Almacén 3A, se
preocupan por sus — mejores
intereses.

1.5. Los empleados del
Almacén 3A, comprenden sus
necesidades especificas.



4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:
4.4.1. Técnica de recoleccion de datos

Para la presente investigacion se utilizé como técnicas:
La observacion, mediante la cual se pudo registrar la informacion para su posterior
analisis, utilizando una guia de preguntas.
La entrevista aplicada a los trabajadores, con la finalidad de establecer los puntos
criticos que se presentan durante el proceso, usando como instrumentos los flujos
gramas.
Esta entrevista, permiti0 establecer mediante un cuadro las causas y efectos que
ocasionan las deficiencias halladas.
Asi también se aplicé un Cuestionario de Control Interno, para poder determinar la
confiabilidad del control interno.
4.4.2. Instrumento
Para la obtencion de la informacion se utilizo las fichas bibliogréficas y la encuesta.
4.5. Plan de analisis
Para esta presente investigacion se ha desarrollado el siguiente plan de analisis.

» Para determinar el objetivo especifico N°1; se realizd la revisacion del
cuestionario correspondiente, relativo y de caracter necesario en la busqueda que
se realizo para obtener los antecedentes convenientes a la variable de estudio que
se realizd y para la unidad de andlisis en esta presente investigacion. Para
posteriormente realizar la estructuracion correspondiente de esta informacion,
que se establecio en el tabla N°1, para que despuées se realice el analisis

respectivo y dar las conclusiones correspondientes.
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» Para determinar con el objetivo N°2; se tuvo que gestar Yy realizar la aplicacion
correspondiente de un cuestionario de preguntar enfocadas al respectivo estudio
del caso que se desarroll6. Para después realizar la estructuracion

correspondiente de esta informacion que se estableci6 en el tabla N°2, para que
se realice el tramite respectivo y asi dar las conclusiones correspondientes.

» Para determinar con el objetivo N°3; se realiz6 un analisis comparativo que
corresponden al objetivo especifico N°1 y al objetivo especifico N°2 para
después realizar la estructuracion correspondiente de esta informacion que se
establecid en el tabla N°3, para después poder brindar el analisis respectivo y las

conclusiones del caso.

4.6. Matriz de consistencia:

Enunciado Variable Objetivos Objetivos especificos Metodologia
del problema generales
- Determinar los TIPO: El
elementos tangibles del estudio fue de
Determinar servicio de calidad tipo
¢Cudles la ol servicio  dado en el Almacén cuantitativo.
caracterizacion de calidad en  “Almacenera
del servicio de ol Almacén  Americana  Aleman NIVEL: La
calidad en el «almacencra  SAC™. investigacion
Almacén SERVICIO  Americana - ldentificar la fiabilidad es de nivel
“Alm:fmenera CABI[E)AD Aleman del servicio de calidad descriptivo.
Americana SACdela  dado en el Almacén
Alemér'1 STA*C de Provinciade  “Almacenera DISENO: El
la Provincia de Tumbes - Americana  Aleman disefio de la
Tumbes - 2019? 2019, SAC”. investigacion
-Determinar la es no
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capacidad de respuesta

del servicio de calidad

experimental y
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dado por el Almacén
“Almacenera
Americana Aleman

SAC”.

- Determinar la atencién

y empatia del servicio
dado por el Almacén
“Almacenera
Americana  Aleman

SAC”.

.Indicar las condiciones

de seguridad dado por

el Almacén
“Almacenera
Americana  Aleman
SAC”.

de corte

trasversal.

POBLACION:
objetivo es
aplicar la
encuestado
aplicando el
instrumento
SERVQUAL
para ver el tipo
de calidad de
servicio a los
clientes

nacionales.

MUESTRA:
Por otra parte
(Ponce y Pasco,
2015) el
muestreo no
probabilistico
involucra la
seleccion de las
unidades que
serén
observadas de
acuerdo al
criterio
escogido por el

investigador



4.7. Principios éticos:

ULADECH (2020) Los principios éticos de la Universidad Catélica los Angeles
de Chimbote son los siguientes:

1. Principio de proteccion a las personas, se desarrollara el protocolo de
consentimiento informado, de esta manera sera firmado por todas las personas que
conforman la muestra en estudio. Si los participantes tienen dificultad para firmar
dicho documento, se utilizara diferentes estrategias en la que se evidenciara el

consentimiento para ser parte del estudio.

2. Principio de beneficencia y no maleficencia, el estudio por su naturaleza no
representa riesgo ni para los participantes ni para el estudio ni para el investigador,
cuando se realice el recojo de informacion se informara sobre la muestra. En todo

el estudio se buscard maximizar los beneficios, sin ir en contra de los representantes.

3. Principio de Justicia, una vez haya finalizado el estudio, los resultados estaran
disponibles; si los clientes necesitan de la informacion se les facilitara. De esta
manera a todas las personas que participan de la investigacion se les brindara el

mismo respeto en aquello que requieran.

4. Principio integridad cientifica, los datos de los participantes seran confidenciales
y anénimos, en la investigacion no sera necesario el uso de equipos electronicos,
mecanicos, entre otros. Por un lapso de cinco afios la informacién obtenida se
guedara con los investigadores, no se realizara otro tipo de técnica de recoleccion
de datos distinto al que se realizd. Se explicara la integridad en el trabajo cientifico,
en base a las normas éticas que estan rigidas a la profesién, y normas deontoldgicas

del Administrador, de esta manera se evaluara la presencia de algunos dafios y
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riesgos que pueden ser ocasionados.

. Principio de libre participacion y derecho a estar informado, antes de recoger
la informacion se solicitard el consentimiento informado a cada uno de los
participantes, de esta manera se hara llegar todas las dudas que tengan que

absolverse de manera oportuna durante o después de la investigacion.

. Principio Cuidado del medio ambiente y a la biodiversidad, dicho estudio no
tiene como muestra animales, plantas tampoco se realizaran practicas en el medio
ambiente, de esta manera no afectara la biodiversidad como parte de la
investigacion, por lo tanto, se expresa que no habra dafio, riesgo o beneficios
potenciales que se pueda tener sobre ellos. Los clientes que frecuentan el almacen

Almacenera Americana Aleman SAC.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados
Dimensién de Fiabilidad
Calificacion de la dimension de Fiabilidad

Tabla 1

Caracterizacion de servicio de calidad del almacén almacenera Americana Aleman

SAC en la Provincia de Tumbes-2019

¢ Cuando en la Empresa Almacenera Americana Aleman SAC, prometen hacer 0.769

algo en un determinado tiempo, lo hacen?

¢ Cuéndo usted tiene un problema en la Empresa Almacenera Americana Aleman  0.769
SAC, muestran un sincero interés en solucionarlo?

¢En la Empresa Almacenera Americana Aleman SAC, siempre realizan biensu  0.769
servicio?

¢En el Almacenera Americana Aleman SAC, terminan el servicio en el tiempo 0.747
que prometen hacerlo?

¢En la Empresa Almacenera Americana Aleman SAC, insisten en mantener 0.747
registros exentos de errores?

PROMEDIO U./60

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Almacenera Americana

Aleman SAC Provincia de Tumbes 2019.

FIGURA N°1
Dimension Fiabilidad
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Dimension Capacidad de respuesta
Calificacion de la dimension Capacidad de Respuesta

Tabla 2
Caracterizacion de servicio de calidad del almacén almacenera Americana Aleman

SAC en la Provincia de Tumbes-2019
1 ¢Los Empleados de la Empresa Almacenera Americana Aleman SAC, 0.747
informan con precisién a los usuarios de cuando concluira cada servicio?

2 ¢Los empleados de la Empresa Almacenera Americana Aleman SAC, le 0.751
sirven con rapidez?
3 ¢Los empleados de la Empresa Almacenera Americana Aleman SAC, 0.751

siempre se muestran dispuestos a ayudar?
4 ;Los empleados de la Empresa Almacenera Americana Aleman SAC, nunca 0.751
estan demasiados ocupados para responder a sus preguntas?

PROMEDIO 0750~

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Almacenera Americana

Aleman SAC Provincia de Tumbes 2019.

FIGURA N°2
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Dimension de Seguridad
Calificacion de la dimension de Seguridad

Tabla 3
Caracterizacion de servicio de calidad del almacén almacenera Americana Aleman

SAC en la Provincia de Tumbes-2019
1 ¢El comportamiento de los empleados de los empleados de la Empresa 0.751

Almacenera Americana Aleman SAC, le transmiten confianza?

2 ¢Usted se siente seguro en sus transacciones (al momento de cancelar su pasaje) 0.751
en la Empresa de Almacenera Americana Aleman SAC?

3 ¢Los empleados de la Empresa Almacenera Americana Aleméan SAC, son 0.744
siempre amables con usted?

4 ;Los empleados de la Empresa Almacenera Americana Aleman SAC, tiene 0.744
conocimientos suficientes para contestar las preguntas que se les hace?

PROMEDIO U./50

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Almacenera Americana

Aleman SAC Provincia de Tumbes 2019.

FIGURA N°3
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Dimension de Empatia
Calificacion de la dimension de Empatia

Tabla 4
Caracterizacion de servicio de calidad del almacén almacenera Americana Aleman

SAC en la Provincia de Tumbes-2019
1 (En la Empresa Almacenera Americana Aleman SAC, le dan una atencion 0.744

individualizada?

2 (En la Empresa Almacenera Americana Aleman SAC, tienen horario de trabajo 0.744
conveniente para todos sus usuarios?

3 ¢Los empleados de la Empresa Almacenera Americana Aleman SAC, le dan una 0.744
atencion personalizada?

4 (En la Empresa Almacenera Americana Aleman SAC, se preocupan por sus 0.744
mejores intereses?

5 ¢Los empleados de la Empresa Almacenera Americana Aleméan SAC, comprenden 0.744
sus necesidades especificas?

PROMEDIO 0.740

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Almacenera Americana

Aleman SAC Provincia de Tumbes 2019.

FIGURA N°4
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Dimension de Tangibilidad
Calificacion de la dimension de Tangibilidad

Tabla b

Caracterizacion de servicio de calidad del almacén almacenera Americana Aleman

SAC en la Provincia de Tumbes-2019

la apariencia de ser modernos?

2 ¢Las instalaciones fisicas de la Empresa Almacenera Americana Aleman 0.744
SAC. Son visualmente atractivas?

3 ¢Los empleados de la Empresa Almacenera Americana Aleman SAC tienen 0.744
una apariencia limpia y cuidada?

4  ;Los materiales relacionados con el servicio que utiliza la Empresa 0.744
Almacenera Americana Aleman SAC (folletos, estados de cuenta, etc) son
visualmente atractivos?

PROMEDIO 0.740

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Almacenera Americana

Aleman SAC Provincia de Tumbes 2019.

FIGURA N°5

Elementos tangibles
0.800

0.700 B N N
0.600
0.500
0.400
0.300
0.200
0.100
0.000
1 2 3 4 5 6

mmm Seriesl = Series2

51



5.2 Anélisis de resultados

Dimension de Fiabilidad de la Empresa Almacenera Americana Aleman SAC,
Provincia de Tumbes 2019.

En la tabla 01 después de haber aplicado la encuesta a los clientes de la empresa
Almacenera Americana Aleman SAC, obtuvo que la dimension de fiabilidad fue
calificada con un indice de 0.76 obteniendo un excelente promedio, los items que mas
resalto fue la N°4 En el Almacenera Americana Aleman SAC, terminan el servicio en
el tiempo que prometen hacerlo y 5 En la Empresa Almacenera Americana Aleman
SAC, insisten en mantener registros exentos de errores, obteniendo asi una calificacion
de 0.74, mientras que los items 3 En la Empresa Almacenera Americana Aleman SAC,
siempre realizan bien su servicio y 2 Cuando usted tiene un problema en la Empresa
Almacenera Americana Aleman SAC, muestran un sincero interés en solucionarlo. Y
1 Cuando en la Empresa Almacenera Americana Aleman SAC, prometen hacer algo
en un determinado tiempo lo hacen, ambos con un promedio de 0.76. Segun el autor
Herrera (2018) quien manifestd teniendo en cuenta que algunos de los objetivos de la
gestion de almacenes son; garantizar el suministro continuo y oportuno de materiales
y medios de produccion requeridos para asegurar la produccion de forma
ininterrumpida, reducir costos y minimizar las operaciones de manipulaciéon y
transporte, se resalta la importancia y la necesidad de establecer propuestas de
mejoramiento de la gestién de almacenes en la empresa, con el fin de cumplir dichos
objetivos y mejorar el rendimiento, ahorrando tiempo y costos. Y el 50 % la empresa
considera la logistica como prioridad para el mejoramiento del almacén.

Dimension de capacidad de respuesta de la Empresa Almacenera Americana

Aleman SAC, Provincia de Tumbes 2019.
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En tabla 02 después de haber aplicado la encuesta a los clientes de la empresa
Americana Aleméan SAC se obtuvo que la dimension de la capacidad de respuesta fue
calificada por un indice 0.75 promedio ponderado mientras que en el items 1 su
calificacion es: Los Empleados de la Empresa Almacenera Americana Aleméan SAC,
informan con precision a los usuarios de cuando concluira cada servicio 0.747, en el
items 2 Los empleados de la Empresa Almacenera Americana Aleman SAC, le sirven
con rapidez con un promedio 0.751 , items 3 Los empleados de la Empresa Almacenera
Americana Aleman SAC, siempre se muestran dispuestos a ayudar con un promedio
0.751, items 4 Los empleados de la Empresa Almacenera Americana Aleman SAC,
nunca estan demasiados ocupados para responder a sus preguntas por un promedio
0.751. Segun Demuner (2018), capacidad de respuesta y capacidad de absorcién La
capacidad de absorcion es el mecanismo para que las empresas adquieran, asimilen y
exploten nuevo conocimiento del exterior y respondan asertivamente. La orientacion
estratégica se percibe cuando ese conocimiento se expande para lograr los resultados
deseados. El objetivo de esta investigacion es analizar la relacion de la capacidad de
absorcion y la capacidad de respuesta, asi como evidenciar la moderaciéon de la
orientacion estratégica en esta relacion.

Dimension de seguridad de la Empresa Almacenera Americana Aleman SAC,
Provincia de Tumbes 2019.

En relacion a la calificacion de la dimension Seguridad, se obtuvo como promedio
0.747, conformado con sus 4 items los cuales son: EI comportamiento de los empleados
de los empleados de la Empresa Almacenera Americana Aleman SAC, le transmiten
confianza con un promedio 0.751, Usted se siente seguro en sus transacciones (al

momento de cancelar su pasaje) en la Empresa de Almacenera
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Americana Aleman SAC con un promedio 0.751, Los empleados de la Empresa
Almacenera Americana Alemé&n SAC, son siempre amables con usted con un
promedio 0.744, Los empleados de la Empresa Almacenera Americana Aleméan SAC,
tiene conocimientos suficientes para contestar las preguntas que se les hace con un
promedio 0.744. Segun Penalva (2017) Los empleados de la Empresa Almacenera
Americana Aleméan SAC, tiene conocimientos suficientes para contestar las preguntas
que se les hace. Los empleados de la Empresa Almacenera Americana Aleméan SAC,
tiene conocimientos suficientes para contestar las preguntas que se les hace.
Dimension de empatia de la Empresa Almacenera Americana Aleman SAC,
Provincia de Tumbes 2019.

En relacion a la calificacion de la empatia, se obtuvo como promedio 0.744,
conformado con sus 5 items los cuales son: En la Empresa Almacenera Americana
Aleméan SAC, le dan una atencion individualizada con un promedio 0.744, En la
Empresa Almacenera Americana Aleman SAC, tienen horario de trabajo conveniente
para todos sus usuarios con un promedio 0.744, Los empleados de la Empresa
Almacenera Americana Aleman SAC, le dan una atencion personalizada. Con un
promedio 0.744, En la Empresa Almacenera Americana Aleman SAC, se preocupan
por sus mejores intereses con un promedio 0.744, Los empleados de la Empresa
Almacenera Americana Aleman SAC, comprenden sus necesidades especificas con un
promedio 0.744. Segun el autor Castillo (2019) La Empatia en los estudiantes del 5to
de secundaria del colegio Joseph and Mery High School de JesUs Maria, durante el
periodo 2019, estableciendo como conclusion que el nivel de empatia que presentan

los estudiantes de dicho colegio es a nivel promedio en un 94%, lo cual determina que

54



existe un resultado favorable en el contexto escolar, donde los estudiantes pueden
vincularse de manera mas optima en relacion a las experiencias ajenas de los demas.
Dimension de elementos tangibles de la Empresa Almacenera Americana Aleman
SAC, Provincia de Tumbes 2019.

En relacion a la calificacion de elementos tangibles, se obtuvo como promedio 0.744,
conformado con sus 4 items los cuales son: Los vehiculos de la Empresa Almacenera
Americana Aleméan SAC Tienen la apariencia de ser modernos con un promedio 0.744,
Las instalaciones fisicas de la Empresa Almacenera Americana Aleman SAC. Son
visualmente atractivas con un promedio 0.744, Los empleados de la Empresa
Almacenera Americana Aleméan SAC tienen una apariencia limpia y cuidada con uno
promedio 0.744, Los materiales relacionados con el servicio que utiliza la Empresa
Almacenera Americana Aleman SAC (folletos, estados de cuenta, etc) son visualmente
atractivos con un promedio 0.744, Segun el autor Caicay (2017) Dimensiones de la
Calidad de Servicio que influyen en la reputacién corporativa de las empresas Courier
en Lima. El objetivo de esta investigacion es determinar la influencia de las
dimensiones de la calidad de servicio en la reputacién corporativa de las empresas
Courier en Lima con la finalidad de brindar una herramienta de medicion que permita
saber a las empresas su situacion de reputacion desde un enfoque interno y que

considere a las dimensiones de la calidad de servicio como criterios de evaluacion.

55



VI. CONCLUSIONES

6.1. Conclusiones
Tangibilidad

Satisfaccion que tiene los clientes de la Empresa Almacenera Americana
Aleman SAC, respecto a los elementos tangibles, es un promedio satisfactorio ya que
al entrar estos perciben un ambiente con infraestructura moderna, con camaras de
seguridad de alta gama y con equipos modernos llamando la atencién del cliente.
Fiabilidad

Los clientes consideraron que la fiabilidad con unos de los puntos mas
importantes dentro del almacén, ya que tuvieron un buen promedio, se sientes
satisfecho con la calidad del servicio que brinda.
Capacidad de respuesta

Siempre estan dispuestos en la atencién de cliente, con respecto a la capacidad
de respuesta que tiene los trabajadores hacia ellos es satisfactorio. Ya que la mayoria
de los clientes se sienten satisfechos con la buena atencion que se brinda.
Seguridad

Los clientes encuestados en la dimension de seguridad, mostrando estar
satisfechos, en relacion al nivel de confianza que demuestra el almacén, ya que se
sientes seguros en sus instalaciones y por los trabajadores; asi como también la
amabilidad transmitida.
Empatia

En cuanto a la dimension de empatia, los clientes se sientes satisfechos segun
los resultados de la encuesta ya que la atencion de personalizada y se siente a gusto

con la atencién brindada.
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6.2.1 Aspectos complementarios

Se sugiere elaborar normativas, que permitan un proceso adecuado del almacén,
asi como delegar las funciones del almacén a personal con el perfil establecido en el
manual de funciones; el mismo que no solo contard con el conocimiento sobre el
manejo de la gestion del almacén, sino también debera conocer todos los materiales que
se requieren en las diversas areas que presenta la entidad.

Asi mismo se le sugiere a la jefatura que se revise el presupuesto para el afio
siguiente, para la evaluacién y posterior adquisicién de un sistema informatico para el
control de los materiales.

Desarrollar capacidades anuales para los trabajadores en temas de servicio de
calidad, de esta manera se puede asegurar que el desempefio de sus funciones serd mas
eficiente y el crecimiento de la empresa.

Solicitar la opinion de los clientes respecto a la atencion recibida, para que se
pueda considerar esta informacion y realizar las mejorar correspondientes al servicio

de calidad.
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ANexos

Anexo 1
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Ao Ao
N° Actividades 2019 2021
Semestre | | Semestre Il | Semestre | | Semestre Il
Mes ‘ Mes Mes Mes
11234 |1]2]|3]4|1]|2][3|4]1][2]|3]4
1 | Elaboracion del Proyecto
2 | Revision del proyecto por el
Jurado de Investigacion
3 | Aprobacion del proyecto
por el Jurado de
Investigacion
4 | Exposicion del proyecto al
Jurado de Investigacion o
Docente Tutor
5 | Mejora del marco tedrico
6 | Redaccion de la revision de
la literatura.
7 | Elaboracion del
consentimiento informado
(*)
8 | Ejecucion de la metodologia
9 | Resultados de la
investigacion
10 | Conclusiones y
recomendaciones
11 | Redaccion del pre
informe de Investigacion.
12 | Reaccion del informe final
13 | Aprobacion del informe
final por el Jurado de
Investigacion
14 | Presentacion de ponencia en
eventos cientificos
15 | Redaccion de articulo
cientifico

63




PRESUPUESTO

Anexo 2

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)
ategoria Base % 0 'Il'ota

Presupuesto no
desembolsable

(Universidad)

NUmero
(S1)

Suministros (*)

Impresiones 0.20 100 20.00

Fotocopias 0.10 1000 100.00

Empastado 2.00 04 8.00

Papel bond A-4 (500 hojas) 0.10 1000 100.00

Lapiceros 4.00 4 8.00
SEervicios

Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total
Gastos de viaje

Pasajes para recolectar informacion 7.00 04 28.00
Sub total
do"  Bhcamboieable 50409

ategoria Base C
Numero
()
Servicios
Uso de Internet (Laboratorio 30.00 4 120.00
de Aprendizaje Digital -
LADS)
Busqueda de informacion en base 35.00 2 70.00
de datos
Soporte informatico (Mddulo 40.00 4 160.00
de Investigacion del ERP
University -
MOIC)
Publicacion de articulo 50.00 1 50.00
en repositorio
institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)

Sub total 252.00
Total de presupuesto no 652.00
desembolsable

Total (S/.) $/1016.00




Anexo 3

piensa sobre esta Empresa Almacenera Americana Aleman SAC, que se encarga De
dar servicio de almacén, en este caso le explicaremos como marcar ante las preguntas
propuestas, debe marcar con un aspa (x) en este caso el 1 significa que usted no esta
de acuerdo a la pregunta formulada y el 7 significa que usted esta de acuerdo a la

pregunta formulada, también puede marcar con un aspa cualquiera de los nimeros

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATO

>
o\—"‘oeo

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE

ENCUESTA A APLICAR
La siguiente encuesta se basa en que tiene que dar su punto de vista de los que usted

intermedios, este proyecto de investigacion esta hecho con fines de estudio.

Orden Items ESCALA DE
LIKERT
213 |4
1 Cuando en la Empresa Almacenera Americana 2 |13 |4
Aleméan SAC, prometen hacer algo en un
determinado tiempo, lo hacen.
2 Cuando usted tiene un problema en la Empresa 213]|4
Almacenera Americana Aleman SAC, muestran
un sincero interés en solucionarlo.
3 En la Empresa Almacenera Americana Aleman 2 3|4
SAC, siempre realizan bien su servicio
4 En el Almacenera Americana Aleman SAC, 213 |4
terminan el servicio en el tiempo que prometen
hacerlo.
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En la Empresa Almacenera Americana Aleman
SAC, insisten en mantener registros exentos de

errores.

Los Empleados de la Empresa Almacenera
Americana Aleman SAC, informan con precision

a los usuarios de cuando concluira cada servicio.

Los empleados de la Empresa Almacenera
Americana Aleman SAC, le sirven con rapidez.

Los empleados de la Empresa Almacenera
Americana Aleman SAC, siempre se muestran

dispuestos a ayudar.

Los empleados de la Empresa Almacenera
Americana Aleman SAC, nunca estan demasiados

ocupados para responder a sus preguntas.

10

El comportamiento de los empleados de los
empleados de la Empresa Almacenera Americana

Aleman SAC, le transmiten confianza.

11

Usted se siente seguro en sus transacciones (al
momento de cancelar su pasaje) en la Empresa de

Almacenera Americana Aleman SAC

12

Los empleados de la Empresa Almacenera
Americana Aleman SAC, son siempre amables

con usted.

13

Los empleados de la Empresa Almacenera
Americana Aleman SAC, tiene conocimientos
suficientes para contestar las preguntas que se les

hace.

14

En la Empresa Almacenera Americana Aleman

SAC, le dan una atencion individualizada

15

En la Empresa Almacenera Americana Aleman
SAC, tienen horario de trabajo conveniente para

todos sus usuarios
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16

Los empleados de la Empresa Almacenera
Americana Aleman SAC, le dan una atencion

personalizada.

17

En la Empresa Almacenera Americana Aleman

SAC, se preocupan por sus mejores intereses

18

Los empleados de la Empresa Almacenera
Americana Aleman SAC, comprenden sus

necesidades especificas.

19

Los vehiculos de la Empresa Almacenera
Americana Aleman SAC Tienen la apariencia de

ser modernos.

20

Las instalaciones fisicas de la Empresa de
Transportes y Servicios ZAVALETA EIRL. Son

visualmente atractivas.

21

Los empleados de la Empresa Almacenera
Americana Aleman SAC tienen una apariencia

limpia y cuidada.

22

Los materiales relacionados con el servicio que
utiliza la Empresa Almacenera Americana Aleman
SAC (folletos, estados de cuenta, etc) son

visualmente atractivos
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ANEXO 4

CONSENTIMIENTO INFORMADO

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
FILIAL TUMBES
"Afio de la Lucha Contra la Corrupcién e Impunidad”

Tumbes, 20 de Junio del 2018

Oficio N*1027-2019-COORD-ULADECH CATOLICA-TUMBES
Sr.

Javier Aleman Coronel

Gerente General de Aimacenera Americana Aleman SAC
Ciudad -

ASUNTO S Solicito Brindar Facllidades

Tengo el honor de dirigirme a Usted para expresarle mi cordial
saludo y a la vez solicitarle se le brinde el apoyo y las faciidades a la alumna
MIRELLA STRAICE GARAY CRUZ, de la Facultad de Ciencias Contables,
Financieras y Administrativas de la Escuela Profesional de Administracion del V ciclo
de nuestra Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, para que realice su
investigacién sobre la calidad del servicio mediante aplicacidn de encuestas a los
chentes y a la vez solicitamos la autorizacién para que la alumna pueda usar el
nombre de su almacén aduanero en su Investigacion, la cual sera por 2 afios, 0
titulo “CARACTERIZACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO DEL ALMACEN
ADUANERO ALMACENERA AMERICANA ALEMAN SAC EN LA PROVINCIA
DE TUMBES 2019"

Conocedor de su alto esplritu de colaboracién en beneficio de la
formacidn y superacion de |a juventud de nuestra region, le expreso las muestras de mi
especial consideracion y estima personal.

Alentamente,
NVEATOAD CATOUEA\ [ ANEALS
o t
lag. Ut Segund= Carcca M

coodor
FILIAL - TUMY

Av. Tumbes N° 104 Tumbes - Peniy
Teléfono: (072)524085
Web Site: www.uladech edu pe
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EVIDENCIA DE LA ENCUESTA REALIZADA
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