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RESUMEN

En este estudio se tuvo como objetivo general: Conocer la relacién que tiene la
logistica y el servicio de calidad en la empresa de almacenes Almacenera Americana
Aleman SAC. La metodologia utilizada en el estudio es metodologia descriptiva y
cuantitativa con un disefio no experimental, y dicen que cuando la poblacién de variables
es limitada, y por lo tanto se desconocen las caracteristicas de la poblacién, por lo tanto,
para determinar la muestra de datos, las técnicas y las herramientas de este proyecto
utilizaran un cuestionario, especificamente la herramienta de medicion de la calidad del
servicio, que es un cuestionario. Una encuesta de 12 preguntas a 30 clientes corporativos
Almacenera Americana Aleman SAC obtuvo los siguientes resultados, en la Tabla 1y
Figura 1, el 100% de los encuestados se ven entre si, el 60 % siempre dice que las
funciones son la recepcion, almacenamiento y distribucion de mercancias por parte de los
empleados, de igual manera se indican el 26.67% casi siempre, a veces 16.67, casi nunca
10 % y el 3.33% nunca. La Tabla 2 y la Figura 2 muestran que del 100% de los
encuestados, el 43.33% dijo que siempre habia alguien a cargo del almacén, de igual
forma el 46.67 % dijo casi siempre, a veces 26.67, casi nunca 13.33% Yy el 3.33% nunca.
La Tabla 3y la Figura 3 muestran que el 100% de los encuestados, el 26.67% dijo que el
area de almacén siempre se hace con buenas instalaciones, el 50% dijo que casi siempre

y a veces 23.33, casi hunca 13.33 el 6.67% nunca.

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




ABSTRACT

The general objective of this study was: To determine the impact of logistics and
service quality on the quality of service to customers in the warehouse company

Almacenera Americana Aleméan SAC.

The methodology used in the study is descriptive and quantitative methodology
with a non-experimental design, and say that when the population of variables is limited,
and therefore the characteristics of the population are unknown, therefore, to determine
the data sample, techniques and tools of this project will use a questionnaire, specifically
the tool for measuring the quality of service, which is a questionnaire. A survey of 12
questions to 30 corporate customers Almacenera Americana Aleman SAC obtained the
following results, in Table 1 and Figure 1, 100% of respondents see each other, 60%
always say that the functions are the reception, storage and distribution of goods by
employees, similarly indicate 26.67% almost always, sometimes 16.67, almost never 10%
and 3.33% never. Table 2 and Figure 2 show that out of 100% of the respondents, 43.33%
said that there was always someone in charge of the warehouse, similarly 46.67% said
almost always, sometimes 26.67, almost never 13.33% and 3.33% never. Table 3 and
Figure 3 shows that 100% of the respondents, 26.67% said that the warehouse area is

always done with good facilities, 50% said almost always and sometimes 23

Keywords: Warehouse Area, Internal Control, Logistics.




I. Planteamiento del Problema de Investigacion

A nivel mundial, El profesor de ESIC Business School (Iglesias, 2023) podria ser
decisivo para la profesionalizacion de la industria logistica. Iglesias vislumbra un
escenario de transformacion acelerada: Todos los empleados, incluidos los operarios de
almacén, necesitaran un mayor nivel de formacién, porque su trabajo ya no consistira en
mover cajas, sino en manejar eficientemente diversas herramientas. La tecnologia es cada
vez mas compleja.

(Iglesias, 2023) afiadio que la logistica adquirida requerira personal de transporte
capacitado para controlar y monitorizar maquinas cada vez mas complejas, personal
técnico en gestion de almacenes, aprovisionamiento, transporte, sostenibilidad o sistemas
y personal técnico con gestores en todos los horizontes de negocio. Debe provenir de una
formacidn especifica, porque no se puede lograr Gnicamente mediante la experiencia.
(Caballero, 2023), directora gerente de Postal y Paqueteria de correos, admite que
industrias en desarrollo como la logistica a menudo se enfrentan al obstaculo de la falta
de talento especifico para sostener el crecimiento. Lo mas importante, en forma de nuevas
tecnologias aplicadas a la industria. Correos cree que la continuidad y mejora del modelo
de negocio pasa por la formacion continua y especifica de nuestros equipos.

En Espafia (Cabeza, 2023) afiade que la escasez de talento en el sector es preocupante
para las grandes empresas de logistica, especialmente las pymes, que tienen que adaptarse
a saltos tecnologicos muy exigentes con recursos limitados y, a menudo, sin personal
suficiente. Segun él, queda por ver si la cooperacion entre grandes empresas y
universidades tendra éxito y contribuird a aliviar el problema.

(Royo, 2023) considera que el paso al asesoramiento externo es sin duda una tendencia

creciente, pero en Espafa la propia logistica estd cada vez mas externalizada: sigue




creciendo el nimero de empresas que antes contaban con almacenes y flotas de transporte
propios, pero que ahora prefieren dejarlos en manos de profesionales. Entre otras cosas,
las empresas convierten los costes fijos en costes variables.

En Estados Unidos Amazon, que ha visto su falta de rentabilidad, ha superado a FedEx
en dos afos y se acerca a United Parcel Service en cuanto a entregas a domicilio. En 2020,
Amazon envio 4.2 billones, acercandose rapidamente a UPS, mientras que FedEXx entrego
3.3 billones. Los datos publicados recientemente por Pitney Bowes muestran que Amazon
representa el 21% de los envios en Estados unidos, UPS representa el 24% y USPS
todavia representa el 38%; Al parecer, se trata de una revolucion empresarial que esta
revolucionando los centros comerciales y los modelos tradicionales de tiendas o
almacenes (Avila, 2022).

A nivel nacional las empresas peruanas no son ajenas al aporte de la logistica a su
desarrollo. El centro médico Integramedica Per( inaugurado en 2012 en la zona norte de
Lima y cuenta con una moderna infraestructura donde la empresa espera altas ventas
promedio debido a su ubicacion estratégica en el centro comercial.

Desde el inicio de Integramedica Medical Center Per(, el proceso de adquisiciones
estuvo viciado desde el punto de vista logistico, ya que el personal responsable no contaba
con el conocimiento necesario de la industria de la salud para realizar las adquisiciones.
Esta deficiencia cred varios problemas. Por ejemplo: comprar equipos médicos,
suministros y suministros clinicos que pueden no ser necesarios para las operaciones y
comprar en exceso sin proyecciones de ventas adecuadas. Otro pais introdujo un modelo
de negocio diferente; el mismo modelo se utilizé para adquirir bienes y materiales que no
correspondian a la realidad peruana.

El inadecuado control de inventarios llevo a una falta de control sobre los gastos

operativos de Integramedica Perd. De igual forma, la direccién de Integramédica Perl




empleaba a personas con poca experiencia en logistica sanitaria; La estructura
organizativa establecida no permitia el trabajo en equipo, ya que habia muchos directivos
en lugar de puestos de nivel medio.

Actualmente Integramedica Per0 tiene una baja satisfaccion de los usuarios internos
debido a un inventario insuficiente de materiales en logistica, aunque esto se debe
principalmente a una falta de planificacion del consumo en salud y operaciones (Cuba,
2018).

A nivel local Sistemas de control interno en la logistica corporativa en el Perd es una
importante herramienta de gestion para las empresas constructoras. Integre estos
dispositivos ya que estos sistemas ayudan a las empresas a garantizar la ejecucion y
proteccion del proyecto herramientas utilizadas para realizar diversas actividades y
trabajos. Empresas del sector de la construccién en el Perd, especialmente en Tumbes
Son las herramientas mas importantes para la gestion y promocién del desarrollo urbano.
Desarrollar politicas, lineamientos y estrategias para lograr el desarrollo en ciudades
sostenibles (Urbina, 2017). Por todo lo expresado se plantea las siguientes preguntas de

investigacion:

En la empresa Almacenera Americana Aleméan SAC en la Provincia de Tumbes, los
clientes consideran que no se esta realizando y brindando una buena atencion y gestion al
cliente por lo cual se planted la siguiente pregunta de investigacion ¢ Cudl es la propuesta
de mejora en la logistica y el servicio de calidad en la empresa Almacenera Americana
Aleméan SAC en la Provincia de Tumbes — 2023?. Para resolver el problema se planteo
los siguientes problemas especificos ¢Cuéles son las caracteristicas servicio al cliente en
la empresa Almacenera Americana Aleman SAC?, ;Cuéles son las caracteristicas del

abastecimiento en la empresa Almacenera Americana Aleman SAC? ¢Cuales son las

caracteristicas del flujo de informacién en la empresa Almacenera Americana Aleman




SAC?, ;Cuales son las caracteristicas de confiabilidad en la logistica y el servicio de calidad en
la empresa Almacenera Americana Aleman SAC en la Provincia de Tumbes — 2023?,
¢Cual es atencion al cliente en la logistica y el servicio de calidad en la empresa Almacenera
Americana Aleman SAC en la Provincia de Tumbes — 2023?, ;/Cual es la calidad
percibida en la logistica y el servicio de calidad en la empresa Almacenera Americana
Aleméan SAC en la Provincia de Tumbes — 2023?, ¢Cudl es la propuesta de un plan de
mejora en la logistica y el servicio de calidad en la empresa Almacenera Americana

Aleman SAC en la Provincia de Tumbes — 2023?

En la investigacion se califica de manera teorica, se esforzaran por demostrar de la
logisticay el servicio de calidad y ofrecer un buen servicio permite a una empresa fidelizar
a sus clientes. Los consumidores y los consejos practicos son factores importantes para
lograr sus objetivos. Mejorar el conocimiento de la logistica y el servicio de calidad. Este
enfoque también ayudara a resolver problemas en la atencion al cliente. Por lo tanto, tienen
una justificacion préctica, los resultados pueden utilizarse como fuente de asesoramiento para
hacer recomendaciones. Estrategias que ayuden a la potenciacion de dichas variables de
la logistica y el servicio de calidad también actia como marco o modelo para la
formulacién y propuesta de la logistica y el servicio de calidad y su impacto en la calidad
del servicio. Asi mismo se cuenta con una justificacion metodoldgica, debido a este
estudio fue de tipo cuantitativo de diselo no experimental a nivel descriptivo
transversales, se describieron las variables Logistica y Servicio de calidad en base a sus
resultados por lo que se planted soluciones, para recolectar los datos necesarios se utilizd
la encuesta tipo Likert, se recolecto informacion de los cliente de la empresa Almacenera
Americana Aleman SAC, por lo cual esta validado por expertos, de esta manera la

presente investigacion se convertird en un precedente para futuros investigadores

interesados en plantear el tema “ Logistica y Servicio de calidad”.




En la presente investigacion se planted el siguiente objetivo general: Establecer una
propuesta de mejora en la logistica y el servicio de calidad en la empresa Almacenera
Americana Aleman SAC en la Provincia de Tumbes — 2023. Y como objetivos
especificos, Describir la caracteristicas de servicio al cliente en la logistica y el servicio
de calidad en la empresa Almacenera Americana Aleman SAC en la Provincia de Tumbes
— 2023, Detallar el nivel de abastecimiento en la logistica y el servicio de calidad en la
empresa Almacenera Americana Aleman SAC en la Provincia de Tumbes — 2023,
Describir las caracteristica de flujo de informacion en la logistica y el servicio de calidad
en la empresa Almacenera Americana Aleman SAC en la Provincia de Tumbes — 2023,
Describir la confiablidad en la logistica y el servicio de calidad en la empresa Almacenera
Americana Aleman SAC en la Provincia de Tumbes — 2023, Definir la caracteristicas en
Atencion al cliente en la logistica y el servicio de calidad en la empresa Almacenera
Americana Aleman SAC en la Provincia de Tumbes — 2023, Describir la calidad percibida
en la logisticay el servicio de calidad en la empresa Almacenera Americana Aleman SAC
en la Provincia de Tumbes — 2023 y Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la

logistica y el servicio de calidad en la empresa Almacenera Americana Aleman SAC en

la Provincia de Tumbes — 2023.




1. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Internacionales

Variable 1: Logistica

(Villa , 2021) en su tesis de doctorado de la Universidad Camilo José Cela,
Espafa. Titulado Alternativas sostenible para la logistica urbana en la era del comercio
electronico: Sistema M4G (METRO FOR GOODS). Se siguié una investigacion
cuantitativa — descriptiva. Se aplicaron a 33,500 consumidores en 41 paises diferentes
rebelan que la entrega a domicilio tuvo como primera opcién utilizada por el 66% de los
encuestados 2019, como segunda opcion recogida la oficina de correos (21%).
Adicionalmente, casi el 40 % de los encuestados también abierto a la recogida de paquetes
en puntos correspondientes, incluyendo tiendas fisicas, oficinas de los operadores y

depdsitos centrales de almacenamiento.

Aunque la preferencia por la entrega a domicilio es indiscutible, debido al trabajo
y horario del cliente, muchas veces las entregas se producen cuando el cliente no esta en
casa para recibir el paquete. Por lo tanto, los clientes tienen que elegir cada vez mas
soluciones alternativas para la entrega de paquetes a domicilio. Durante la pandemia, la
presencia de consumidores en linea en casa seguramente aumentara, o que permitira
reducir los problemas de suministro. El escenario de movilidad en las ciudades del futuro
(post-Covid-19) y la preferencia por un comercio cada vez mas sostenible influiran
mucho en las preferencias de los consumidores a la hora de elegir los lugares de entrega
de sus compras electronicas. Se concluye En primer lugar, se revisan diversas propuestas

de logistica urbana sostenible y medidas propuestas actualmente en las ciudades para

afrontar los retos derivados del crecimiento continuo y estructural del comercio




electrénico. En una gran ciudad como Madrid, donde se ha derivado un nuevo modelo de
distribucion de productos a partir del comercio electronico mediante un sistema de
transporte publico metro, utilizamos un enfoque especializado para analizar su viabilidad
y cuantificar sus beneficios. Este modelo utiliza la capacidad restante o no utilizada
disponible en este sistema de transporte publico de viajeros para el transporte de
mercancias. Los resultados muestran que la entrega alternativa de paquetes de comercio
electrénico a las estaciones o a los hogares de los clientes utilizando trenes exclusivos o
trenes compartidos con pasajeros es una opcion prometedora desde la perspectiva
econdmica, social y ambiental en comparacién con la entrega por camion del comercio

electrénico.

(Rodriguez & Gamboa, 2019) en su tesis Universidad Técnica de Ambato, titulado
Demand management, nuevo enfoque de logistica postmodernista en almacenes de la
zona 3 de Ecuador. Con una investigacion descriptiva — explicativa realizados a lo largo
de dos afios, los resultados se presentan mediante variables y subvariables.
Representacion de segundo nivel, explora las propiedades de cada variable y
secuencialmente sus funciones. Disefio transversal la validez del estudio incluyo tres
pruebas piloto, dos validaciones de expertos y la implementacion de un alfa de Cronbach
igual a 0,87 0 87% de las correlaciones de items antes mencionadas utilizando multiples
mediciones a lo largo del tiempo en la misma muestra. En la zona de estudio se realiz6
un muestreo estratificado, considerando cuatro sectores empresariales representativos de
la region. En conclusion, se entiende como es trascendente la gestion de la demanda en
el almacén de la Zona 3 de Ecuador ha evolucionado a lo largo de los afios utilizando
nuevos enfoques en terminologia, es una estrategia que promueve y prioriza mejores

préacticas de mercado. Tiene en cuenta las necesidades del almacén y vela por su gestion

de la forma mas adecuada su principal objetivo es el desarrollo del mercado.




Variable 2: Servicio de calidad

(Pincay & Cecilia, 2020) en su tesis de la Universidad Catdlica del Ecuador,
titulado Gestion de la calidad en el servicio al cliente de las MYPES comercializadoras.
Una mirada en Ecuador. De tipo cualitativo de investigacién, el método utilizado es
inductivo, con la ayuda del cual se analiza la literatura con el fin de identificar
generalizaciones que permitan estudiar las condiciones de funcionamiento de las PYMES
en términos de la gestion de la calidad de los servicios prestados a los clientes. El método
es una revision descriptiva de la literatura utilizando analisis de contenido basado en las
estructuras semanticas presentes en la investigacion realizada por el autor utilizando

articulos/articulos/libros de referencia.

(Rodriguez M. , 2018) en su tesis de la Universidad Pedagogica y Tecnoldgica de
Colombia, titulado Propuesta de un Sistema de Gestidn de Inventarios para el Almacén
de Materia Prima en la Compafiia de Disefio, Montaje Y Construccion - Cmd S.A.S . el
objetivo del presente articulo desarrollo de una propuesta de sistema de gestion de stock
de almacén de materias primas para el subproceso productivo del proyecto en la empresa
CMD s.a.s. (Construccion metalica construccion, disefio y montaje). El presente estudio
corresponde a una investigacion aplicada de caracter exploratorio descriptivo, la empresa
necesita realizar diagnésticos para que podamos comprender los procesos Yy
procedimientos actuales. La informacion obtenida se obtendra exactamente en la vida real
tal como se presenta. Las caracteristicas se identificaran y describiran en detalle y se
acordaran utilizando métodos consistentes de observacion y recopilacion. Informacion,
relaciones y significado que coinciden con el inventario y la demanda de los distintos

productos de la empresa para cumplir con los objetivos de la propuesta.

(Riafio, 2018) Su disefio es de tipo investigativo mixto con un enfoque cualitativo

y cuantitativo. Tuvo como objetivo Implementar y aplicar recomendaciones
8




metodoldgicas desde una perspectiva nacional, creando un modelo de costos ABC para
adecuar y adecuar la medicina oncoldgica en las actividades de centros complejos. Tiene
como resultado Se considero apropiada la implementacion de la propuesta del método
ABC porque permite conocer las actividades que se consideran factibles, generando asi
transparencia en el proceso de creacion de valor. También identifica los productos que
tienen mayores costos. Ellos son: mano de obra calificada y consumo de energia para la
preparacion de la mezcla en la camara de flujo laminar, correspondientes al 51% y 29%,

respectivamente.

Nacional

(Lozano, 2018), en su tesis “Caracterizacion del control interno en el area de
logistica del sector servicio del Peru caso: CONIESA E.I.R.L. — Cafiete 20187, el presente
trabajo de investigacion es conocer si Coniesa E.I.R.L cuenta con un adecuado control
interno en logistica, considerando que por falta de un adecuado control interno en

logistica no puede lograr sus objetivos.

(Alegria, 2018), en su tesis “Control Interno en el Area de Logistica de la
Empresa Electro Tocache S.A, 2018”, Sin embargo, el control interno tiene un impacto
significativo en la planificacion. En qué medida afecta el control interno a la organizacion
en el ambito de la logistica: EI 100% de los empleados manifesté que mientras existan
requerimientos de bienes y servicios con suficientes especificaciones técnicas o tareas de
trabajo, estos resultados demuestran que la organizacion cuenta con un buen control
interno. tiene un impacto significativo. El grado de influencia del control interno en la
gestion del campo logistico: el 93% de los empleados manifestaron que la adquisicion de

bienes y servicios se realiza de acuerdo a los requerimientos, estos resultados muestran

que el control interno incide en la gestion del campo logistico.




(Salazar, 2023), en su tesis Gestién Logistica y su Incidencia en el Proceso
Productivo de Empresa Wigan Corporacién SAC Piura, Afio 2023. Se considerd6 No
experimental, transversal y correlacional causal explicativo. Tiene como objetivo
Identificar la incidencia de la gestion logistica de compras en el proceso productivo de la
empresa WIGAN Corporacion SAC.,el instrumento aplicado fue la encuesta dirigida a 15
colaboradores de la empresa. Para su uso en el estudio, se muestran tablas agrupadas por
dimensiones en variables de gestion logistica y proceso productivo. Los célculos se
procesaron utilizando Microsoft Excel y el sistema estadistico IBM_SPSS. Los resultados
se midieron mediante el célculo de Rho de Spearman y se determind que las variables
tienen una correlacién positiva cercana a lo que indica que existe una relacién positiva
entre las variables de la gestién logistica y los procesos productivos en WIGAN
Corporacion SAC. Al concluir este trabajo, la correlacion entre las variables identificadas
es fundamental, pues mientras la gestion logistica sea 6ptima, el proceso productivo de la
empresa mejora en iguales proporciones. Para el propdsito especifico del analisis, es
posible determinar el grado de correlacidn entre las variables de gestién de adquisiciones
y las variables del proceso de produccidn, las variables de gestion de inventarios y las
variables del proceso de produccidn, asi como las variables de distribucién interna y las

variables del proceso de produccion, indicando: gestion aplicada a el proceso analizado.

(Balladares, 2020) en su tesis titulada Propuestas de Mejora de los Factores
Relevantes del Control Interno en el Area de Logistica de la Empresa Inretail Pharma
S.A, Sullana, 2019. Tiene como objetivo identificar las posibilidades de control interno
en el &mbito de la logistica para mejorar la empresa Inretail Pharma S.A. habilidades,
Sullana — 2019. La investigacion utiliza un enfoque cualitativo, disefio no experimental y
géneros documental, bibliografico y descriptivo. La encuesta se realizd mediante el

método de cuestionario compuesto por 27 preguntas respondidas por el gerente de la sede
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Sullana, y los resultados arrojaron que Inretail Pharma S.A. Tienen las siguientes
debilidades: procesamiento inadecuado de los pedidos cumplidos, entorno de
almacenamiento inadecuado, medicamentos y productos que estan a punto de caducar son
dificiles de encontrar, los proveedores no siempre entregan a tiempo y venden a precios
desproporcionados. Se concluy6 que si bien los medios de transporte son suficientes para
transportar medicamentos, los productos entregados cumplen con los estandares de
calidad y cumplen con los protocolos de proteccion al consumidor, ain existen muchos
vacios en el ambito de la logistica. La conclusion es que necesita implementar procesos
de pedido, diagnosticar costos de entrega, mejorar el espacio del almacén, administrar el

inventario, desarrollar planes estratégicos de compras e implementar ofertas a los clientes.

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.

(Sanchez, 2019), segln la Tesis “Calidad De Servicio de Docentes de las Mypes,
Sector Educacion, Rubro Instituciones Educativas — Caso: |.E.P. Divino Nifio —
Provincia De Tumbes, Aiio 2019.” El tipo de investigacion del trabajo es no experimental,
su nivel es cuantitativo y el disefio es descriptivo; en este trabajo se utilizé como técnica
una encuesta y se encuestd a una poblacion de 15 docentes de calidad de servicio de
instituciones educativas con ayuda de encuestas. La conclusion es que tiene un alto nivel
de servicio, comenzando por equipos y materiales; la satisfaccion de sus empleados,

clientes y los servicios y actividades prestados; y la imagen institucional que ha logrado

durante los afios del trabajo.




(Lesly, 2019), segun la tesis “Caracterizacion de Calidad de Servicio en las
Mypes Del Sector Servicio Rubro Multiservicios: “Caso Servicios Multiples Galney” —
En El Distrito De Tumbes, Aiio 2019 Utilizando métodos de investigacion descriptivo,
nivel cuantitativo y disefio transversal no experimental; utilizando una muestra de un (01)
residente de la empresa y 68 clientes utilizando encuestas y cuestionarios como
herramientas de recoleccién de datos, se concluyé que los clientes creian que los
empleados estaban involucrados en Donde, en este caso, los familiares que visitaban,
independientemente de si el cliente en el servicio solicitado, en promedio, el nivel de

calidad del servicio en comparacion con el logro de los objetivos comerciales.

Local

(Bure, 2019), en su tesis titulada “Caracterizacion de Calidad de Servicio en las
Mypes del sector servicio Rubro Hoteles: “Caso Hotel Versilia” - en el Distrito de
Zorritos, Afio 2019. Utilizando métodos de investigacion descriptivo, nivel cuantitativo y
disefio transversal no experimental; utilizando una muestra de treinta y cinco hoteles (35)
y como muestra CASE HOTEL VERSILIA, utilizando encuestas y cuestionarios como
herramientas de recoleccion de datos a 68 clientes respectivamente, concluy6 que Para
concluir e identificar las caracteristicas generales percibidas por el cliente, existen
empleados que logren metas, disposicion para servir, utilizando correctamente los
servicios que brinda la residencia, ademas, los empleados estan prestos a resolver diversos
problemas y conflictos, por lo que siempre hay participacion, posicionamiento suficiente,

por lo que el resultado es positivo. Palabras claves: Calidad de servicio y MYPES.
2.2.  Bases teoricas

El marco tedrico define la logistica, que representa nuestra primera variable, su

definicion, caracteristicas, teoria y dimensiones, considere a los investigadores (Mora,




2020); (lgnacio, 2017); (Pinheiro, Breval, & Rodriguez, 2016); (Salas, Miguel y
Acevedo, 2017). Como segunda variable consideraremos servicio al cliente, flujo de
informacion, confiabilidad, calidad, desempefio y conformidad considerando a
investigadores tales como (Cuyate, 2017) (Flamarique, 2019) (Gonzélez, Cabrera, &

Piguave, 2017) que se han considerado.

Variable 1: Logistica

En las organizaciones del siglo pasado, y lamentablemente en algunas
empresas latinoamericanas, los centros de distribucién adn se administran como
almacenes, depo6sitos 0 almacenes, caracterizados por la inestabilidad de las condiciones
internas y de la infraestructura fisica y la alta direccion brinda garantias de inversion.
La falta de personal adecuado para llevar a cabo eficazmente las operaciones logisticas
y la falta de equipos suficientes para el manejo de mercancias, que muchas veces estan
asociadas a areas comerciales y administrativas, conducen a poca autonomia en la toma
de decisiones e identificacién de necesidades criticas. centro y realizar su trabajo sin
sistemas de informacion y tecnologias que le permitan funcionar en condiciones
normales. De acuerdo con (Mora, 2020) menciona que los centros de distribucion
actuales y modernos se caracterizan por las siguientes variables y su continua

implementacion:

Adoptar e implementar sistemas de informacion para garantizar la confiabilidad
del inventario y la gestion en linea.

- Contratar personal operativo y gerencial con habilidades operativas y técnicas
para llevar a cabo sus funciones.

- Aumente la altura de almacenamiento y aumente el volumen de almacenamiento.

- Inversiones en espacio de almacenamiento y procesos operativos.




- Adoptar mejores practicas en seguridad industrial y seguridad y salud en el
trabajo.

- Garantizar la seguridad del inventario y el equipo involucrado en las operaciones.

- Garantizar la calidad entregada a clientes y proveedores.

- Proporcionar estimulacion y motivacion al personal de servicio.

- Una cultura de mejora continua y fortalecimiento del grupo de trabajo.
Dimension 1: Oportunidad

A la hora de disefiar un almacén es necesario tener en cuenta las necesidades de
gestién que surgen cada dia, fijandose objetivos a corto, medio y (en algunos casos)
largo plazo, que muchas veces vienen impuestos por la planificacién estratégica de la
empresa. gestion. A nivel estratégico, es necesario entender donde se espera que se
desarrolle el negocio en términos de nuevos productos, ventas, proveedores y clientes;
es necesario planificar las necesidades de recursos, cuando seran necesarios y cuando
asignarlos. De acuerdo con (Ignacio, 2017) a nivel de planificacion, la planificacion de

recursos a corto y mediano plazo es importante para:

Garantice la viabilidad continua de su negocio actual.

Proporciona la capacidad de implementar cambios basados en la dindmica

empresarial cambiante.

Establecer un presupuesto operativo.

Identificar areas para mejorar la productividad.

Dimensién 1: Precision de la orden

(Pinheiro, Breval, & Rodriguez, 2016) Mientras tanto, otro aspecto, pero mas

especifico, es la precision en la entrega, que puede considerarse como la capacidad de




estimar fechas de entrega adecuadas y entregar siempre en la fecha prometida (ni antes ni

después).

Indicador 1: Estrategias de inventarios

(Salas, Miguel y Acevedo, 2017) La gestion de inventarios son todas las actividades
y estrategias que le permiten optimizar la cadena de suministro de su empresa, y las
estrategias y politicas implementadas para este fin le permiten optimizar el desempefio de
su cadena de suministro. La gestion de inventario permite a las empresas gestionar mejor
el inventario de la empresa para generar ingresos a partir de estos activos almacenados

durante un periodo de tiempo, medido mediante una escala Likert.

Indicador 2: Cantidad de Stock disponible en almacén

El objetivo es crear un modelo de inventario que se revise continuamente para
reducir Herns Luque S.A.C. costos de inventario. EI método utilizado se basa en el tiempo
entre requisitos, inventario relacionado con la seguridad, EOQ de adquisiciones
utilizando una muestra de 16 semanas correspondiente a un estudio del piso del almacén,
ademas de 32 articulos controlados utilizando el inventario FIFO. De acuerdo con (Luque,
2018) al observar los resultados se desprende que el costo promedio de la preproteccion
fue de 1252713.0 soles, el cual fue superior al costo promedio de mantenimiento luego
de 796675.0 soles, por lo que segun la decision se acepta la hipotesis alternativa, que
indica que el uso de Se reduce inventario de la empresa Lugue S.A.C. mantenimiento.
utilizando los costos de revision periodica del modelo. En conjunto, la reduccion

promedio es de 1636.0 soles, lo que corresponde al 36% del costo de almacenamiento.

Indicador 3: Estrategias de ubicacion




El mejor lugar para terrenos industriales y los servicios demandados por diferentes
tipos de industrias son factores cambios con el tiempo. Aunque la empresa es muy

adaptable

Poco a poco estos cambios y no hay duda de que hay que tenerlos en cuenta. De acuerdo
(Marcos, 2015) La imprevisibilidad creada en la planificacion espacial del desarrollo
urbano y la actividad econémica provoca cambios frecuentes en la organizacion espacial
en la practica y en la planificacion y los tipos de edificios. En este sentido, debido a la
importancia del suelo como factor de localizacion industrial, diversos departamentos
gubernamentales se muestran muy preocupados por los esfuerzos directos de una
adecuada planificacion. De esta forma podran atraer a su jurisdiccion el mayor nimero
posible de empresas, lo que tendra un impacto significativo en el empleo (creacién de
nuevos puestos de trabajo) y en el desarrollo de zonas residenciales para empleados o en

la creacion de nuevos servicios.

Dimensién 1: Calidad de la informacion

La logistica integrada es la fuerza de la organizacion que la hace
permanecer los estandares de calidad y precio se enfrentan constantemente nivel local y
global. El objetivo es animar a las empresas a crecer competencia integral para lograr la
gestion logistica de la cadena completa entrega, por lo que la clave es mantener la

integracion con todo campo organizacional. De acuerdo (Martinez & El Kadi, 2019)

(Weli , et al., 2020) En si mismo, el desempefio logistico es la capacidad de un
proveedor para entregar consistentemente los productos correctos en el momento correcto

y al costo correcto, lo que significa que se facilita y se crea en la cadena de suministro

valor efectivo.




Dimensién 1: Disponibilidad

(Aillon, Balseca, Guerrero, & Esparza, 2019) La investigacion que inicid este
estudio permitid desarrollar propuestas para mejorar el sistema. Control de inventarios de
Deko Ofertas Ceramica, empresa minorista ceramica primaria y secundaria, porcelanato
y todo tipo de decoraciéon arquitectonica en el estado de Ambato, provincia de
Tungurahua (Ecuador), para determinar el impacto de una insuficiente logistica de
almacén en la disponibilidad de los productos de la empresa, con el fin de lograr
reducciones en las compras a través de la planificacion. y controlar e incrementar las
ventas, los costos de inventario y las finanzas de la empresa producto. El proceso de
solicitud implica clasificar productos utilizando métodos ABC basado en la importancia
de un producto individual para las ventas totales de la empresa. Sistematizar el inventario
periddico de productos almacenados en el almacén, crear registre los volimenes de ventas
y determine la cantidad y el momento optimos del pedido. Exactamente qué articulos se

deben pedir al proveedor.

Dimensién 2: Servicio Al Cliente

(Gonzélez, Cabrera, & Piguave, 2017) EI servicio al cliente en Ecuador ha ido
cuesta abajo en los ultimos afios, servicios que asisten a los usuarios; en cambio, no
aportan soluciones, generan esto ha creado muchos problemas a los clientes y el Estado
no ha tomado medidas para garantizar un buen suministro. Comenzando con el servicio
al cliente desde el establecimiento de la mayoria de las instituciones publicas. El personal

no satisface las necesidades del beneficiario y no brinda atencién adecuado.

Dimension 2: Flujo De Informacion

(Flamarique, 2019) La ubicacion de la mercancia tiene una funcion en este

proceso, segun las instrucciones del responsable o el programa de gestién, la mercancia
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se coloca en el almacén correspondiente. Los materiales o productos pueden provenir de
diferentes procesos: compra o entrega, logistica inversa, areas de produccién u otras
actividades departamentales. Dependiendo del origen del producto, se entregaran en unas

condiciones determinadas y el mantenimiento sera diferente en cada caso.

Dimensién 2: Confiabilidad

(Saavedra, 2020) El objetivo de las entrevistas como técnica es principalmente
obtener informacion sobre los indicadores considerados, como capacidad de
almacenamiento, volumen de transporte por puesto de trabajo, rotacion de unidades
estructurales, mediante un dialogo consistente en el que intervienen el entrevistador y el

entrevistado, ambiente éticamente planificado.

Dimension 2; Calidad

(Cuyate, 2017) Su proposito es mejorar la gestion de inventarios y reducir los
costos de inventario en la empresa de reparacion y servicio de flota CHAVAL S.R.L. Los
métodos utilizados son la gestion de inventarios, el célculo de la productividad, el

cumplimiento de plazos y la calidad del inventario.

Dimensién 2: Desempefio

(Saavedra, 2020) Para monitorear adecuadamente el desempefio general de un

area de almacenamiento, se deben establecer parametros de medicion.

Dimensién 2: Conformidad

(Francisco, 2014) EIl proceso comienza con la programacion de una cita para la

recepcion de la mercancia, seguido del control de calidad hasta lograr el cumplimiento

fisico y documental (requisitos basicos).




2.3. Hipdtesis.

En este presente trabajo de investigacion denominado la logistica y el servicio de
calidad en la micro y pequeiia empresa Almacenera Americana Aleman SAC rubro
almacenes en la provincia de tumbes — 2023, no se plateara la hipdtesis porque la
metodologia es de tipo descriptiva en la cual se describira la variable Logistica y Calidad
de servicio. Concordando con (Ruiz, 2022) Afirma que en los trabajos descriptivos no se
tienen en cuenta supuestos porque dado que un estudio descriptivo es un estudio que
busca "qué" es el objeto de estudio, no "por qué”. Como sugiere el nombre, su proposito

es describir y explicar lo que se esta investigando, sin embargo, no se dio ninguna razén

de por qué sucedid esto.




I1.  METODOLOGIA

3.1. Nivel, Tipo y Disefio de Investigacion

El nivel de investigacion sera de nivel descriptivo, segun (Ruiz, 2022) lo demuestra
la investigacion descriptiva también se Ilama investigacion estadistica. describir los datos
y caracteristicas de la poblacion o fendmeno estudiado. Relacionado con eso este es un
nivel descriptivo porque describe las caracteristicas de la gestion del talento, calidad del
servicio de persona a persona en la empresa Almacenera Americana Aleman SAC,

Tumbes 2023.

La investigacion sera de tipo cuantitativo. Segun (Ruiz, 2022) la investigacion
Cuantitativa es una estrategia de investigacion que se centra en cuantificar un conjunto y
analisis de los datos. Consiste en un enfoque deductivo que enfatiza Pruebas teoricas
formadas por filosofias empiristas y positivistas. Es La investigacion es cuantitativa
porgue tiene una estructura que puede medirse porque Utilizan dispositivos de evaluacion

y medicion.

Sera no experimental de acuerdo con (Ruiz, 2022) indica que, porque no se maniobro
intencionadamente ninguna de las variables, llevando a cabo la observacion de fendmenos
tal y como se muestra dentro de su contexto, lo cual fue analizado de una manera clara 'y
concisa, en la empresa Almacenera Americana Aleman SAC, Tumbes 2023. En otras

palabras, los acontecimientos se observan tal como ocurren en ellos. contexto natural.

Sera transversal de acuerdo con (Ruiz, 2022) indica que, debido a que los datos
recolectados se dieron en un solo momento y en un tiempo unico el estudio en la empresa

Almacenera Americana Aleman S.A.C. en la Provincia de Tumbes 2023. Esto se hace

durante un periodo de tiempo. Se ha decidido donde esta el principio y el final de 2023.




3.2. Poblacion y Muestra

De acuerdo con (Ruiz, 2022) Indica que la poblacion se refiere a la cantidad. personas

u objetos que desea conocer durante su investigacion.

Poblacion: La poblacién estara constituida por 30 clientes de la empresa Almacenera
Americana Aleman SAC en la Provincia de Tumbes 2023. Para ambas variables, se
tomara en cuenta a los clientes debido a ellos son los involucrados en la logistica y

servicio de calidad.

Del mismo modo (Ruiz, 2022) indica que la muestra es un subconjunto o parte de él

el universo o poblacidn en el que se realiza la investigacion.

Muestra: La muestra estard conformada por 30 clientes de la empresa Almacenera

Americana Aleman SAC en la Provincia de Tumbes 2023.

Muestreo: Censal.

La muestra sera no probabilistica, a la cual se le aplicard a la Empresa Almacenera

Americana Aleman Sac.




3.3. Variables. Definicion y Operacionalizacion

Variable Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Esca_la_ Eie Categ_orla_s’ 0
Medicion valorizacion
Es una empresa que se encarga de
operar la carga de un cliente y e Capacidad de respuesta
entregarla en un punto; también Servicio al cliente
desarrolla un proceso de gestion a lo Siempre =5
largo de la Cadena de abastecimient * Seguridad
argo de la Cadena de abastecimiento Casi siempre = 4
para cumplir satisfactoriamente con los
Logistica . A veces =3
requerimientos  logisticos de sus o Planificacion
clientes, haciendo uso de diversas Likert Casi nunca = 2
herramientas y conocimientos que solo Abastecimiento « Logistica y Devolucion Nunca 1
pueden  adquirirse  mediante  su
experiencia en el sector o Laadministracion de los
depo6sitos
correspondiente.
Flujo de informacion
o Actividades de despacho
y recepcion
La calidad en el servicio de almacenes e Control de calidad
tiene como  propdsito  principal
Servicio de Confiabilidad e Periodo en un tiempo )
h o ) L : determinado Siempre =5
Calidad optimizar un érea logistica funcional
que actuia en dos etapas de flujo como * Empatia Casi siempre = 4
- Atencion al cliente o Tangibilidad
lo son: el abastecimiento y la Aveces=3
Likert
distribucion fisica, constituyendo por « Reclamos Casi nunca = 2

ende la gestion de una de las actividades
mas importantes para el
funcionamiento de la cadena de

abastecimiento.

Eficiencia

Servicios realizados

Nunca=1




3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de informacién

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 al personal del almacén Almacenera Americana Aleman SAC, con
la finalidad de establecer los puntos criticos que se presentan durante el proceso, usando
como instrumentos el cuestionario .
Esta entrevista, permitio establecer mediante un cuadro las causas y efectos que ocasionan
las deficiencias halladas .
Asi también se aplicd un Cuestionario de Control Interno, para poder determinar la

confiabilidad del control interno .

3.5. Método de analisis de dato

Se realizd un analisis descriptivo para analizar los datos recopilados variables
estudiadas; Se elaboraran tablas de distribucion de frecuencias absolutas y relativas
preocuparse; asi como datos estadisticos. Los siguientes programas se utilizaran de
manera similar.Tl: Microsoft Word: con este software podras escribir digitalmente
modificaciones adicionales. Acrobat Reader XI: este es un software gratuito que le
permite leer archivos digitales con extension PDF, como es el caso de la informacion de
ayuda descargada de la biblioteca virtual. Microsoft Excel: utilizado para la
implementacién recopilar, asi como preparar Yy presentar datos numéricos
correspondientes a los resultados obtenidos de encuestas. Del mismo modo, Turnitin se

utilizara para crear verificacion de plagio, asi como el uso de Mendeley para crear
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referencias bibliograficas segun los estandares APA 72 edicién; Finalmente un PPT para

presentaciones.
3.6. Aspectos Eticos

La presente investigacion se realizara bajos los principios éticos del cddigo de ética

de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote (2021):
Proteccion a las personas. Se protegerd a las personas involucradas en la investigacion.

Respete su privacidad y no se publicaran datos personales, niumero de teléfono y
domicilio del formulario de consentimiento informado y cuestionario. Ademas, tus fotos
no seran tomadas porque no tienen permiso. Cada uno autorizado, cada representante sera
informado sobre los datos facilitados. Se utilizan Unicamente con fines de investigacion;
finalmente, si ya no desean proporcionar informacion es necesario, pueden hacerlo sin

problemas.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. Como forma de contribuir al medio
ambiente, proteger la naturaleza y evitar la tala excesiva de arboles. El cuestionario se
utilizara papel reciclado de los cuales contenia las preguntas formuladas. Ademas, utilice

la electricidad con moderacién y evite el uso de ordenadores portatiles.

Libre participacion y derecho a estar informado. Se utilizara un cuestionario después

de haber sido informado sobre el propoésito del estudio en el formulario de consentimiento

informado. Ademas de enviar una solicitud hacia el representante, lectura del documento
su aceptacion y firma de declaraciéon de consentimiento. También se aclararan dudas el
responsable de la pequefia y micro empresa a la que se refiere la informacion

proporcionada para garantizar una mayor seguridad de su intervencion.

Beneficencia no maleficencia. Se proporcionaran aclaraciones a los representantes de
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las pequefias y microempresas no se veran perjudicados por participar en la informacion
proporcionada y respetar su solicitud y el anonimato al responder el cuestionario.
Ademaés, no habré interrupciones durante el trabajo, esperan hasta que haya un descanso
y no les importa a algunos clientes, evitando asi molestias. Se destaca la importancia de
su participacion en trabajos de investigacion. Beneficios como conocimiento de la

logistica y el servicio de calidad.

Justicia. Todos los participantes de la investigacién seran tratados cordialmente.
Indicandoles la causa e importancia de la investigacién y su cooperacion; ademas, el
modelo de consentimiento es el mismo para todos y se les haran las mismas preguntas.
También se les indico que se les daria a conocer los resultados de la encuesta, y se les

haria llegar una copia de la informacién.

Integridad cientifica. Cada participante del estudio sera informado los datos
proporcionados, como nombres, so6lo seran considerados como consentimiento
informado. Indicado y el nombre comercial y la direccion de la empresa se pueden
encontrar en el trabajo de investigacion. También le informaremos que sélo se utilizaran
sus respuestas. Investigacion y desarrollo. Finalmente, se requiere el consentimiento del
responsable de la empresa. Las microempresas pueden tomar fotografias del exterior de

su negocio, pero no lo haran este comportamiento se produce porque la empresa no ha

dado permiso.




IV. RESULTADOS

Tabla 1
Caracteristicas del servicio al cliente en la empresa Almacenera Americana Aleméan
SAC en la Provincia de Tumbes, 2023

Expectativa Frecuencia absoluta Frecuencia relativa (%)
El almacenamiento se ingresa segun orden de llegada
Nunca 1 3.33%
Casi nunca 3 10.00%
A veces 4 13.33%
Casi siempre 16 53.33%
Siempre 6 20.00%
Total 30 100%
Expectativa Frecuencia absoluta Frecuencia relativa (%)
Hay més de una persona a cargo del almacén
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 2 6.67%
A veces 4 13.33%
Casi siempre 6 20.00%
Siempre 18 60.00%
Total 30 100%
Expectativa Frecuencia absoluta Frecuencia relativa (%)
Se encuentra el &rea de almacén implementada de personal idoneo y suficiente
Nunca 1 3.33%
Casi nunca 4 13.33%
A veces 6 20.00%
Casi siempre 7 23.33%
Siempre 12 40.00%
Total 30 100%
Expectativa Frecuencia absoluta Frecuencia relativa (%)
Existe un control de inventarios
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 2 6.67%
A veces 4 13.33%
Casi siempre 8 26.67%
Siempre 16 53.33%
Total 30 100%

Nota: Base de datos del cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Almacenera Americana
Aleméan SAC, Provincia de Tumbes-2023.




Figura 1
Servicio al cliente en la empresa Almacenera Americana Aleman SAC en la Provincia
de Tumbes, 2023
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El almacenamiento se Hay mas de una de almacén .
) , . Existe un control de
ingresa segun orden persona a cargo del implementada de ) .
B . inventarios
de llegada almacén personal idéneo y
suficiente
H Nunca 3.33% 0.00% 3.33% 0.00%
W Casi nunca 10.00% 6.67% 13.33% 6.67%
M A veces 13.33% 13.33% 20.00% 13.33%
W Casi siempre 53.33% 20.00% 23.33% 26.67%
Siempre 20.00% 60.00% 40.00% 53.33%

Nota: La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas al objetivo especifico: Describir las
caracteristicas del servicio al cliente en la empresa Almacenera Americana Aleman SAC, Provincia de
Tumbes-2023.

Interpretacion: En la tabla 1 y figura 1 se observa que el 60% de los clientes encuestados
manifestaron que hay mas de una persona a cargo del almacén, asi mismo un 26.67%
indicaron que casi siempre las funciones de recepcion, almacenamiento y distribucién de
los bines de almacén son realizadas por diversas personas, por otra parte un 20% a veces
expresaron que se encuentra el area de almacén implementada de personal idoneo y
suficiente, ademas de ello un 23.33% estimaron que casi siempre se encuentra el area de
almacén implementada de personal idoneo y suficiente, y finalmente un 53.33% sefialaron

que siempre cuenta con directivas, normas y reglamento para el manejo y control del

almacén.




Tabla 2
Detallar el nivel de abastecimiento que brinda en la empresa Almacenera Americana
Aleman SAC en la Provincia de Tumbes, 2023

Expectativa Frecuencia absoluta Frecuencia relativa (%)

Esta prohibido al encargado atender pedidos verbales con cargo a regularizar
posteriormente dichas operaciones

Nunca 0 0.00%
Casi nunca 1 3.33%
A veces 8 26.67%
Casi siempre 10 33.33%
Siempre 11 36.67%
Total 30 100%
Expectativa Frecuencia absoluta Frecuencia relativa (%)

Tiene la persona a cargo del almacén conocimiento y/o experiencia sobre el proceso de
almacenamiento

Nunca 1 3.33%
Casi nunca 4 13.33%
A veces 6 20.00%
Casi siempre 14 46.67%
Siempre 5 16.67%
Total 30 100%
Expectativa Frecuencia absoluta Frecuencia relativa (%)

Esta prohibido el ingreso a almacén de personas ajenas al mismo

Nunca 0 0.00%
Casi nunca 2 6.67%
A veces 5 16.67%
Casi siempre 7 23.33%
Siempre 16 53.33%
Total 30 100%

Expectativa Frecuencia absoluta Frecuencia relativa (%)

La recepcion de materiales lo efectla solamente el personal autorizado del almacén

Nunca 1 3.33%
Casi nunca 3 10.00%
A veces 6 20.00%
Casi siempre 13 43.33%
Siempre 7 23.33%
Total 30 100%

Nota: Base de datos del cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Almacenera Americana
Aleméan SAC, Provincia de Tumbes-2023.




Figura 2

Nivel de abastecimiento en la empresa Almacenera Americana Aleman SAC en la
Provincia de Tumbes, 2023
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H Nunca 0.00% 3.33% 0.00% 3.33%
M Casi nunca 3.33% 13.33% 6.67% 10.00%
M A veces 26.67% 20.00% 16.67% 20.00%
Il Casi siempre 33.33% 46.67% 23.33% 43.33%
Siempre 36.67% 16.67% 53.33% 23.33%

Nota: La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas al objetivo especifico: Describir las
caracteristicas del servicio al cliente en la empresa Almacenera Americana Aleman SAC, Provincia de
Tumbes-2023.

Interpretacion: En latabla 2 y figura 2 se observa que el 53.33% de los clientes encuestados
manifestaron que esta prohibido el ingreso a almacén de personas ajenas al mismo, asi
mismo un 46.67% indicaron que casi siempre tienen la persona a cargo del almacén
conocimiento y/o experiencia sobre el proceso de almacenamiento, por otra parte un 43.33%
expresaron que casi siempre la recepcion de materiales lo efectia solamente el personar
autorizado del almacén, ademas de ello un 33.33% a veces estimaron que esta prohibido al

encargado atender pedidos verbales con cargo a regularizar posteriormente dichas

operaciones., y finalmente un 26.67% sefialaron que esta prohibido.




Tabla 3
Describir la confiabilidad que brinda en la empresa Almacenera Americana Aleman SAC en
la Provincia de Tumbes, 2023

Expectativa Frecuencia absoluta Frecuencia relativa (%)

La recepcion de materiales lo efectla solamente el personal autorizado del almacén

Nunca 1 3.33%
Casi nunca 3 10.00%
A veces 7 23.33%
Casi siempre 11 36.67%
Siempre 8 26.67%
Total 30 100%
Expectativa Frecuencia absoluta Frecuencia relativa (%)

La guia de ingreso a almacen tiene ficha, firmay sello de recepcion, indica nombre y cargo
de la persona responsable

Nunca 2 6.67%
Casi nunca 3 10.00%
A veces 6 20.00%
Casi siempre 14 46.67%
Siempre 5 16.67%
Total 30 100%
Expectativa Frecuencia absoluta Frecuencia relativa (%)

Este documento es firmado por el proveedor

Nunca 0 0.00%
Casi nunca 4 13.33%
A veces 7 23.33%
Casi siempre 14 46.67%
Siempre 5 16.67%
Total 30 100%
Expectativa Frecuencia absoluta Frecuencia relativa (%)

Existen medidas preventivas de seguridad del local, contra incendio y robo

Nunca 1 3.33%
Casi nunca 3 10.00%
A veces 5 16.67%
Casi siempre 15 50.00%
Siempre 6 20.00%
Total 30 100%

Nota: Base de datos del cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Almacenera Americana
Aleméan SAC, Provincia de Tumbes-2023.




Figura 3

La confiabilidad que brinda en la empresa Almacenera Americana Aleman
SAC en la Provincia de Tumbes, 2023
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H Nunca 3.33% 6.67% 0.00% 3.33%
M Casi nunca 10.00% 10.00% 13.33% 10.00%
M A veces 23.33% 20.00% 23.33% 16.67%
l Casi siempre 36.67% 46.67% 46.67% 50.00%
Siempre 26.67% 16.67% 16.67% 20.00%

Nota: La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas al objetivo especifico: Describir la
confiabilidad en la empresa Almacenera Americana Aleméan SAC, Provincia de Tumbes-2023.

Interpretacion: En la tabla 3 y figura 3 se observa que el 50% de los clientes encuestados
manifestaron que existen medidas preventivas de seguridad del local, contra incendio y robo,
asi mismo un 36.67% indicaron que casi siempre la recepcion de materiales lo efectla
solamente el personal autorizado del almacén, por otra parte un 46.67% expresaron que la
guia de ingreso a almacén tiene fecha, firmay sello de recepcion, indica nombre y cargo de
la persona responsable, ademas de ello 23.33% estimaron que el documento es firmado por

el proveedor, y finalmente 20% sefialaron que existen medidas preventivas de seguridad del

local, contra incendio y robo.




Tabla s

Propuesta de un plan de mejora de la logistica y el servicio de calidad en la empresa Almacenera Americana Aleman SAC en la Provincia de Tumbes

—2023.
Variable Indicador Problema Causa Consecuencia Acciones De Mejora Responsables | Presupuesto
Variable El 40% de los|La poca | Riesgos deficientes | Este  proyecto propone la
1: clientes expresaron | preocupacion del |pueden  provocar | adquisicién de
que a veces no|Gerente al no|perdidas de ventasy |software para
encuentra el area de |capacitar al | de clientes. ayudar a apoyar la gestion
Logistica almacén personal para que Almacén De esta
implementada de | pueda brindar una manera se puede controlar Gerente /
personal idéneo y|buena el proceso. Este proyecto colaborador
suficiente productividad en tendra
Abastecimiento todas las Las principales ventajas $2500
operaciones que aumentan la
logisticas. productividad del personal
y del equipo,
el tiempo de investigacion
se reducira
significativamente en cada
etapa del proceso de
investigacion




El 26.67% de los |Lamalagestion de | Falta de | Se determino el
clientes  indicaron |almacén organizacion de la|diagndstico en los procesos
que a VeCeS No | hrovocaria mercaderia, claves del area del
cuenta con pérdidas sefializacion almacen, distribucion del
directivas, normas y L. .. , .
reglamento para el econémicas deficiente del |area y sus principales Gerente /
Reglamentos manejo y control del almaceén. problemas permitiendo colaborador $2500
almaceén. generar  las  acciones
correctivas y propones una
mejora en la gestion del
reglamento para el manejo
y control del almacén.
Variable El 50% de los|La  falta de|Baja productividad | Realizar reuniones
2: clientes  indicaron |informacion de la|al no saber utilizar | semanales para garantizar
Servicio de que _a veces exi_sten utili_zacién de|los e_quipos de | como ut_ilizar los equipos
. . medidas preventivas | equipos de | proteccion al | de seguridad. Gerente /
Calidad Seguridad . ) $2500
de seguridad del|seguridad, para|momento de colaborador

local, contra incendio
y robo.

proteccion de los
clientes 'y los
colaboradores.

manipular la carga.




V. DISCUSION

En relacion al objetivo especifico 1: Describir las caracteristicas del servicio al
cliente en la empresa Almacenera Americana Aleman SAC, Provincia de Tumbes-

2023.

Tabla 1: Caracteristicas del servicio al cliente en la empresa Almacenera Americana

Aleman SAC, Provincia de Tumbes-2023.

El almacenamiento se ingresa segin orden de llegada: 53.33% de los clientes
respondieron que a casi siempre el almacenamiento se ingresa por orden de llegada, estos
resultados coinciden con la investigacion (Villa , 2021) en su tesis de doctorado de la
Universidad Camilo José Cela, Espafia. Titulado Alternativas sostenible para la logistica
urbana en la del comercio electrénico: Sistema M4G (METRO FOR GOODS), donde se
encontrd que el 66% de los encuestados 2019, como segunda opciodn recogida la oficina
de correos (21%). Adicionalmente, casi el 40% de los encuestados también abierto a la
recogida de paquetes en puntos correspondientes, incluyendo tiendas fisicas, oficinas de
los operadores y depositos centrales de almacenamiento, con estos resultados se afirma
que se tiene que elegir soluciones alternativas para la atencién al cliente ademas (Villa ,
2021), se concluye en primer lugar, se revisan diversas propuestas de logistica urbana
sostenible y medidas propuestas actualmente en la ciudades para afrontar los retos

derivados del crecimiento continuo y estructural del comercio electrénico.

Hay mas de una persona a cargo del almacén asi mismo 60 %, respondieron los
clientes que siempre hay mas personar encargadas en el almacén, estos resultados
concuerdan con (Alegria, 2018), en su tesis “Control Interno en el Area de Logistica de
la Empresa Electro Tocache S.A., 2018, Sin embargo, el control interno tiene un impacto

significativo en la planificacion. En qué medida afecta el control interno a la organizacion
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en el ambito de la logistica: EI 100% de los empleados manifesté que mientras existan
requerimientos de bienes y servicios con suficientes especificaciones técnicas o tareas de
trabajo, estos resultados demuestran que la organizacion cuenta con un buen control
interno. tiene un impacto significativo. El grado de influencia del control interno en la
gestion del campo logistico: el 93% de los empleados manifestaron que la adquisicion de
bienes y servicios se realiza de acuerdo a los requerimientos, estos resultados muestran

que el control interno incide en la gestion del campo logistico.

Se encuentra el area de almacén implementada de personal idéneo y suficiente: 40%
del cliente respondieron que en el almacén se encuentra implementada de personal
idéneo, estos resultados concuerdan (Rodriguez & Gamboa, 2019) en su tesis
Universidad Técnica de Ambato, titulado Demand management, nuevo enfoque de
logistica postmodernista en almacenes de la zona 3 de Ecuador. igual a 0,87 0 87% de
las correlaciones de items antes mencionadas utilizando multiples mediciones a lo largo
del tiempo en la misma muestra. En la zona de estudio se realizO un muestreo
estratificado, considerando cuatro sectores empresariales representativos de la region. En
conclusion, se entiende como es trascendente la gestion de la demanda en el almacén de
la Zona 3 de Ecuador ha evolucionado a lo largo de los afios utilizando nuevos enfoques
en terminologia, es una estrategia que promueve y prioriza mejores practicas de mercado.
Tiene en cuenta las necesidades del almacén y vela por su gestion de la forma mas

adecuada su principal objetivo es el desarrollo del mercado.

Existe un control de inventarios: 53.33% de los clientes respondieron que existe un
control de inventarios, estos resultados concuerdan (Puicon, 2023) en su tesis titulada
Gestion Logistica para Mejorar la Calidad de Servicio al Cliente en el Area de
Encomiendas en una Empresa de Transportes De Chiclayo 2020, Por ultimo se observo

que el personal no cuenta con un documento de control de inventarios diarios para sus
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encomiendas. Del total de los items de la guia de observacion el 45.45% si cumple con

los items y el 54.55% no cumple con los items evaluados en la guia de observacion.

En relacion al objetivo especifico 2: Describir la confiabilidad en la empresa
Almacenera Americana Aleméan SAC en la Provincia de Tumbes — 2023.

Tabla 2: Detallar el nivel de abastecimiento que brinda en la empresa Almacenera
Americana Aleméan SAC en la Provincia de Tumbes, 2023

Estd prohibido al encargado atender pedidos verbales con cargo a regularizar
posteriormente dichas operaciones: 36.67% de los clientes respondieron que esta
prohibido atender pedidos verbales tal como indica (Diaz, 2022) con su tesis Titulada
Redisefio del proceso de gestion logistica para disminuir las pérdidas econdmicas de la
empresa Productos de Acero Cassado norte, 2020. El resultado obtenido fue un aumento
del nivel de servicio en 14.72%, reduccion en las perdidas en un 94.5%, el
aprovechamiento de bodegas a un 100%, devolucion de los pedidos bajaron en 71,56% y

con un costo beneficio de la propuesta de 1,9 de resultado viable.

Tiene la persona a cargo del almacén conocimiento y/o experiencia sobre el proceso de
almacenamiento: 46.67% de los clientes respondieron la persona a cargo tiene
conocimiento en el proceso de almacenamiento, estos resultado concuerdan con (Puicon,
2023) con su tesis titulada Gestion Logistica para Mejorar la Calidad de Servicio al
Cliente en el Area de Encomiendas en una Empresa de Transportes De Chiclayo 2020,
se observo que del total de los clientes encuestados el 21.51% dice estar totalmente de
acuerdo que la empresa cumple sus promesas hechas a los clientes y solo 15.05% esta en
total desacuerdo y desacuerdo con respecto a una mala experiencia con anterioridad, de

ese porcentaje también surgen las quejas, reclamos e indemnizaciones, genera que los

clientes ya no regresen por el servicio nuevamente.




En relacion al objetivo especifico 3: Describir la confiabilidad en la empresa

Almacenera Americana Aleman SAC, Provincia de Tumbes-2023.

Tabla 3
Describir la confiabilidad que brinda en la empresa Almacenera Americana Aleman

SAC en la Provincia de Tumbes, 2023

Existen medidas preventivas de seguridad del local, contra incendio y robo:50% de los
clientes encuestados manifestaron que existen medidas preventivas de seguridad del local,
contra incendio y robo, estos resultados coinciden con la investigacion (Pincay & Cecilia,
2020), en su tesis de la Universidad Catdlica del Ecuador, titulado Gestion de la calidad en
el servicio al cliente de las MYPES comercializadoras. Una mirada en Ecuador. Estos

investigadores colocan como dimensiones para evaluar el servicio al cliente aspectos como

fiabilidad, la capacidad de respuesta, seguridad, empatia y los aspectos intangibles.




Obijetivo Especifico 5: Establecer una propuesta de un plan de mejora de la logistica y
el servicio de calidad en la empresa Almacenera Americana Aleman SAC en la

Provincia de Tumbes — 2023.

PLAN DE MEJORA

1. Dato generale:
Empresa Almacenera Americana Aleman SAC

2. Misién

Hacer nuestra misién, ofrecer un servicio eficiente de almacenamiento sobre
todos personalizado, agil y sencillo.
3. Visién

Convertirnos en un almacén lider en el mercado, estableciendo las condiciones
necesarias para contribuir al desarrollo de las actividades comerciales dentro de
nuestra region garantizando una solucion logistica y orientas siempre a nuestros

clientes de la mano con nuestro personal altamente capacitado y motivado.

4. Obijetivos especificos

e Rapidez de entrega 15% con un plan de reconocimiento.
e Fiabilidad 30% fiable al buen funcionamiento del almacén.
e Reduccion de costos en la logistica 25%.

5. Productos y/o servicios
e Limpieza
e Almacenaje simple
e Servicio de montacarga
e Centro de distribucion

e Servicio de deposito

e Control de inventarios de los productos almacenados




6. Organigrama de le empresa

GESTION HUMANA |

GERENCIA

ADMINISTACION

CONTABILIDAD

AREA DE VENTAS

AREA DE COMPRAS

>~

RESPONSABLE DE
ALMACEN

OPERARIOS DE
ALMACEN

FINANZAS

AREA DE ATENCION
AL CLIENTE

AREA DE
FACTURACION Y
COBRANZAS

Nota: Elaborado por la empresa Almacenera Americana Aleman SAC




Cargo

Gerente

Perfil

Garantizar que las diferentes areas realicen un
servicio de calidad.

Desarrollar los objetivos para la empresa
Supervisar los procesos de contratacion
Manejo de paquetes utilitarios de Word, Excel.

Funciones

Llevar a cabo el planeamiento, la ejecucién y
seguimiento del plan estratégico de la empresa
en coordinacion con la Gerencia General.
Proponer planes y programas en coordinacion
con la Gerencia General y demas areas de la
empresa, en concordancia con la politica
empresarial definida.

Identificar, proponer y efectuar el seguimiento
de los proyectos para el desarrollo de los
objetivos de la empresa.

Cargo

Administrador

Perfil

Estudiante de carreras Técnicos o
Universitarios.

Tener experiencia minima de 01 afio en
puestos similares

De preferencia estudios en Contabilidad,
Administracion o carreras afines
Conocimiento sobre proceso de compras de
bienes y/o servicios.

Funciones

Realizar el seguimiento de los programas y
politicas establecidas que aseguren los
estandares y métodos.

Coordinar las reuniones periodicas de los jefes
de Area, cubriendo todos los aspectos
necesarios que permitan una adecuada
operacion del servicio, el tratamiento de los
posibles problemas, los cambios en las
politicas y/o procedimientos de la empresa.
Desarrollar las demas funciones inherentes al
puesto y participar en las capacitaciones
programados por la empresa.

Cargo

Contabilidad

Perfil

Licenciado (a) en contabilidad

40




Disefia gestiona y ejecuta las estrategias
econdmicas y financieras.

Administra y supervisa los riesgos financieros.
Tiempo minimo de experiencia: 2 afios como
contador.

Funciones

Registrar los ingresos.

Reportar los estados financieros a sus
Ssupervisores.

Gestionar todo tipo de actividades legales.
Lleva a cabo un control exhaustivo, sobre todo
en las operaciones financieras que suceden
dentro de la empresa.

Cargo

Gestiéon Humana

Perfil

Haber llevado capacitacion sobre recursos
humanos.

Minima exigible: Asistenta social.
Experiencia minima de: 1 afio.

Funciones

Contratacion y formacion de los empleados.
Gestion de néminas y beneficios.
Implementar estrategias de RRHH teniendo en

cuenta las necesidades del huésped.

Definir y ejecutar el presupuesto del area de
recursos humanos.

Cargo

Finanzas

Perfil

Decidir por la situacion financiera de la
empresa.

Realizar recursos financieros para el logro de
los objetivos financieros.

Tiempo minimo de experiencia: 2 afios en el
area de finanzas.

Funciones

Elaborar presupuesto para la empresa.
Cancelar los pagos pendientes.
Realizar los salarios a los colaboradores.

Reducir costo para beneficio de la empresa.

Cargo

Area de Ventas

Perfil

Puntualidad para conseguir un nivel de ventas.
Nivel de organizacion
Empatia para realizar las tareas asignadas.
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Tiempo minimo de experiencia: 2 afios en cargo

Funciones

Asesorar a los clientes con eficiencia 'y
eficacia.

Planificar una estrategia de venta.

Cargo

Area de compras

Perfil

Recibir y analizar la solicitud de compras.
Tramitar 6rdenes de compra
Tiempo minimo de experiencia: 1 afio en cargo

Funciones

Cargo

Area de Atencion al Cliente

Perfil

Solucionar problemas a los clientes
Excelente Habilidad para tratar con los
clientes

Capacidad para trabajar bajo presion.
Tiempo minimo de experiencia: 1 afio en

cargo

Funciones

Brindar informacion y resolver dudas

Soluciones inconvenientes a los clientes

Cargo

Area de Facturacion y Cobranzas

Perfil

Formacién academica relacionadas,
contabilidad, finanzas o administracion.
Conocimientos de software.

Capacidad para trabajar en equipo.
Tiempo minimo de experiencia: 1 afio en

cargo

Funciones

Supervisar el proceso de facturacion.
Realizar el seguimiento continuo de las
cuentas pendientes por cobrar.

Preparar informes y analisis financieros.

Cargo

Responsable de Almacen

Perfil

Toma de decisiones

Tener buena comunicacion




Tiempo minimo de experiencia: 1 afio en

cargo

Funciones

Dirigir y planificar
Control de inventario
Fexibilidad

Cargo

Operarios de Almacén

Perfil

Toma de decisiones
Tener buena comunicacion
Tiempo minimo de experiencia: 1 afio en

cargo

Funciones

Recepcién
Orden de los bienes que ingresan a almacén

Respetar las normas de seguridad.




7. Diagnostico general

ANALISIS FODA

OPROTUNIDADES

AMENAZAS

OL1. El proceso de seleccion de proveedores esta estandarizado para
mantener los niveles de calidad.

02. Disponibilidad de mercancia en la creacién de nuevos
proveedores que lleven a tener una capacidad de inventario.

03. Presencia de canales de informacion que sea eficiente en el
mercado donde se atiendas los pedidos efectivamente.

O4. Optimizar los recursos, los costos de embalaje con el fin de
garantizar el resguardo de la mercancia.

O5. Busqueda de nuevas alternativas de proveedores que permitan
mantener la relacion con los costos del mismo, para obtener la
satisfaccion del cliente.

Al. La empresa realiza pedidos equivocados frecuentemente lo que
genera poca fidelidad de los clientes.

A2. La oferta de los clientes no esta aumentando ni disminuyendo.
Realizando una demanda estatica.

A3. Existen regularizaciones en el mercado nacional
A4. Existe control de precios

Ab. Existen competidores nuevos en el mercado

FORTALEZAS

FO

FA




F1. Dispone con suficiente personal capacitado para manipular la
mercancia.

F2. Cuenta con stock en sus inventarios

F3. La zona del almacén esté equipada con un sistema de seguridad para
garantizar la proteccion de la mercancia.

F4. Las entregas se realizan en el intervalo de tiempo estimado.

F5. Realizan un minimo movimiento en el almacén para completar la
colocacion final del producto.

F6. Existe diversas de fuentes de suministros, que surten sus almacenes
sin depender de proveedores.

(2F-50) La calificacion para obtener la satisfaccion del cliente
son referente para mejorar el servicio que se ofrece.

(3F-40) Garantizar la seguridad de la mercancia.

(5F-30) Canalizar la informacion para la sea mas eficiente la
entrega final del producto.

(2F-3A) En todas las actividades es muy importante los mercados y
la cultura latinoamericana.

(5F-4A) De acuerdo al mecanismo gubernamental determinados
por los precios de bienes y servicios.

(6F-5A\) El reto de encontrar una manera de colocar su servicio en
manos del cliente.

(4F-1A) La capacidad de una empresa es establecer que el
consumidor vuelva a contratar el servicio.

(1F-2A) En el mercado existe la cantidad que se ofreci6 en base al
precio que se establecié.

DEBILIDADES

DO

DA

D1. No se verifica, en cuanto a la calidad al recibir la mercancia.
D2. No se realiza un control de inventario frecuente

D3. La empresa no cuenta con un inventario de seguridad para cubrir
todas las necesidades del cliente.

D4. Existen devoluciones por entregas imperfectas, mercancia dafiada o
en mal estado.

D5. La empresa no coordina efectivamente, ni eficazmente mediante
recursos tecnolégico.

D6. No conoces los costos fijos que genera el almacén.

(5D-50) La bulsqueda de nuevas tecnologias permitiran
mantener los costos para la satisfaccion del cliente.

(2D-40) La seguridad de la mercancia es parte de la eficiencia
que caracteriza a la empresa.

(1D-10) La calidad tiene como objetivo satisfacer las necesitas
segun los parametros en cliente.

(5D-5A) La tecnologia aumenta la probabilidad y la eficiencia que
nos permite realizar las tareas en menos tiempo.

(3D-2A) La seguridad de inventario se refiera a la cantidad que se
almacenera para evitar desabastecimiento.

(4D-1A) La desconformidad por parte del cliente por los pedidos
equivocados.




8. Indicadores de gestion

Indicador Problema Causa Consecuencia
El 40% de los|La poca | Riesgos deficientes
clientes expresaron | preocupacion del | pueden provocar
que a veces no | Gerente al no | perdidas de ventas y

Abastecimiento

encuentra el area de
almacén
implementada de
personal idéneo vy
suficiente

capacitar al personal
para que pueda
brindar una buena
productividad en
todas las operaciones
logisticas.

de clientes.

Reglamentos

El 26.67% de los
clientes indicaron
que a veces no
cuenta con
directivas, normas y
reglamento para el
manejo y control del
almacén.

La mala gestion de
almacén provocaria
pérdidas econdmicas

Falta de organizacion
de la mercaderia,
sefializacion
deficiente del
almacén.

El 50% de los

La falta de

Baja productividad al

clientes indicaron | informacion de la | no saber utilizar los
que a veces existen | utilizacion de | equipos de

) medidas preventivas | equipos de | proteccién al

Seguridad p_ q p_ P
de seguridad del | seguridad, para | momento de
local, contra incendio | proteccion de los | manipular la carga.
y robo. clientes y los
colaboradores.
9. Problema
Problema Surgimiento de problema

El 40% de los clientes expresaron que a
veces no encuentra el area de almacén
implementada de personal

suficiente

idéneo vy

La mala informacion que tiene el gerente
con sus colaboradores al
capacitaciones constantes.

Los trabajadores solo se enfocan en sus
propias tareas mas no trabajar con
eficiencia.

no brindarle




El 26.67% de los clientes indicaron que a
veces no cuenta con directivas, normas y
reglamento para el manejo y control del
almacén.

Falta de comunicacion e informacién
sobre los reglamentos para el manejo y
control del almaceén.

Falta de comunicacion del gerente y los
colaboradores.

El 50% de los clientes indicaron que a
veces existen medidas preventivas de
seguridad del local, contra incendio y
robo.

El gerente indica que por falta de liquidez
no cumple con el protocolo de seguridad
para el bienestar de sus trabajadores y
clientes.

La poca preocupacion del personal

10. Establecer soluciones

Indicador

Problema

Accion de mejora

encuentra

personal
suficiente

Abastecimiento

El 40% de
expresaron que a veces no

almacén implementada de
idoneo

los clientes | Este  proyecto propone la
adquisicion de
software para

ayudar a apoyar la gestion
y | Almacén De esta
manera se puede controlar
el proceso. Este proyecto
tendra

Las principales ventajas
que aumentan la
productividad del personal
y del equipo,
el tiempo de investigacion
se reducira
significativamente en cada
etapa del proceso de
investigacion

area de

El 26.67% de los clientes | Se

determino el

Reglamentos

indicaron que a veces no
cuenta con directivas,
normas y reglamento para
el manejo y control del
almacén.

diagndstico en los procesos
claves del area del
almacén, distribucion del

area y sus principales
problemas permitiendo
generar  las  acciones

correctivas y propones una
mejora en la gestion del




reglamento para el manejo
y control del almacén.

Seguridad

El 50% de los clientes
indicaron que a veces
existen medidas
preventivas de seguridad
del local, contra incendio y
robo.

Realizar reuniones
semanales para garantizar
como utilizar los equipos
de seguridad.




11. Recursos para la implementacion de las estrategias

Estrategias Humanos Econdémico Tecnoldgico Tiempo
Capacitacion constante, ofrecer un curso Gerente / $2500 Capacitacion, folletos, 25 dias
de atencion al cliente para evitar la mala | colaborador computadores y proyectos
practica.
Realizar reuniones semanales para brindar Gerente / $2500 Capacitacion, folletos, 25 dias
folletos de informacién sobre seguridad | colaborador computadores y proyectos
laboral.
Establecer protocolos para la recoleccion Gerente / $2500 Capacitacion, folletos, 25 dias
de informacién y asi todos los| colaborador computadores y proyectos
colaboradores estén informados.
Aplicar la técnica de rotacion de puestos, Gerente / $2500 Capacitacion, folletos, 25 dias

con el fin de mejorar la experiencia
laboral de los colaboradores, capacitarlos
y mejorar su satisfaccion laboral.

colaborador

computadores y proyectos




12. Cronograma de actividades

N° Estrategias Fecha Termino Afo 2024

ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL
1123 [4a)1]2|3]|a]1]2|3]|4]1]2]3]|4

1 | Capacitacion constante, ofrecer un curso de X [ X | X | X
atencion al cliente para evitar la mala | 08/01/2024 | 01/01/2024
practica.
2 | Realizar reuniones semanales para brindar X[ X|X|X
folletos de informacion sobre seguridad | 04/02/2024 | 28/02/2024
laboral.
3 | Establecer protocolos para la recoleccion XX | XX
de informacion y asi todos los | 01/03/2024 | 25/03/2024
colaboradores estén informados.
4 | Aplicar la técnica de rotacion de puestos, X [ X|X|[X|X
con el fin de mejorar la experiencia laboral | 28/03/2024 | 22/04/2024
de los colaboradores, capacitarlos vy
mejorar su satisfaccion laboral.




VI. CONCLUSIONES

Las conclusiones a las que llego con la presente investigacion con relacion al objetivo
general, se logro a determinar de qué manera la Logistica y el servicio de calidad influye en
el Servicio de Calidad al cliente en la empresa Almacén “Almacenera Americana Aleman
SAC”, En la tabla 1 y figura 1 se observa que el 60% de los clientes encuestados
manifestaron que hay mas de una persona a cargo del almacén, asi mismo un 26.67%
indicaron que casi siempre las funciones de recepcion, almacenamiento y distribucion de los
bines de almacén son realizadas por diversas personas, por otra parte un 20% a veces
expresaron que se encuentra el area de almacén implementada de personal idoneo y
suficiente, ademas de ello un 23.33% estimaron que casi siempre se encuentra el area de
almacén implementada de personal idéneo y suficiente, y finalmente un 53.33% sefialaron
que siempre cuenta con directivas, normas y reglamento para el manejo y control del
almacén. En la tabla 2 y figura 2 se observa que el 53.33% de los clientes encuestados
manifestaron que esta prohibido el ingreso a almaceén de personas ajenas al mismo, asi
mismo un 46.67% indicaron que casi siempre tienen la persona a cargo del almacén
conocimiento y/o experiencia sobre el proceso de almacenamiento, por otra parte un 43.33%
expresaron que casi siempre la recepcion de materiales lo efectia solamente el personar
autorizado del almacén, ademas de ello un 33.33% a veces estimaron que esta prohibido al
encargado atender pedidos verbales con cargo a regularizar posteriormente dichas
operaciones., y finalmente un 26.67% sefialaron que esta prohibido. En la tabla 3 y figura 3
se observa que el 50% de los clientes encuestados manifestaron que existen medidas
preventivas de seguridad del local, contra incendio y robo, asi mismo un 36.67% indicaron
que casi siempre la recepcion de materiales lo efectia solamente el personal autorizado del
almacén, por otra parte un 46.67% expresaron que la guia de ingreso a almacén tiene fecha,

firma y sello de recepcion, indica nombre y cargo de la persona responsable, ademas de ello

o1




23.33% estimaron que el documento es firmado por el proveedor, y finalmente 20%

sefialaron que existen medidas preventivas de seguridad del local, contra incendio y robo.

Como valor agregado podemos decir que los almacenes tienen funciones que son
importantes para el control de los inventarios ya que en ellos se lleva a cabo un registro
fisico de todo material que entra y sale, utilizando correctamente puede ser una

herramienta muy Gtil para el control de inventarios y sobre todo la contabilidad.

Como aporte de investigador recalcamos la necesidad como factor determinante
se puede decir que los almacenes en términos simples son aquellos lugares donde se
guardan los diferentes tipos de mercaderia, dependiendo al tipo de establecimiento y su
actividad productiva. En un almacén es un muy importe el buen manejo para buen
funcionamiento de la empresa, ya que si no hay un buen manejo puedo ocasionar

perdidas. Al mantener limpio los balcones para la recepcion de las mercaderias.

En relacion al objetivo 1 se logro analizar la gestion del almacén en la logistica y
el servicio de calidad que se realiza en la empresa Almacén “Almacenera Americana
Aleman SAC”; concluyendo lo siguiente: La gestion en la logistica constituye un
componente principal de la cadena de valor que constituye la optimizacion y el
mantenimiento de los recurso, mediante la aplicacion de indicadores de desempefio que
permitan conocer los niveles de inventarios desde el momento que se genera el pedido de

ventas hasta que se entrega el producto al cliente, esto ayuda a control los disturbios.

En relacion al objetivo 2 se logrd determinar la situacion de la Logistica y el
servicio de calidad al cliente en la empresa Almacén “Almacenera Americana Aleman

SAC”; tiene como objetivo realizar de forma maés eficiente, posiblemente no depende solo

de una funcién o responsabilidad de la empresa, sino es el resultado de juntar los esfuerzos




de toda la organizacién, posteriormente la necesidad de completar todo el proceso

logistico desde la perspectiva estratégica propia de la alta direccion de la empresa.

En relacion al objetivo 3 se logré identificar la relacion de la Logistica y el servicio
al cliente en la empresa Almacén “Almacenera Americana Aleman SAC”. En una cadena
de abastecimiento va estar presente la logistica ya que una cadena de abastecimiento tiene
como objetivo: Abastecer los materiales necesarios en cantidad necesaria, calidad y

tiempo requeridos al costo mas bajo posible, lo cual seré traducido al mejor servicio al

cliente.




VII.RECOMENDACIONES

Se sugiere elaborar normas, que permitan llevar un proceso adecuado del almacén,
asi como delegar las funciones del almacén a personal con el perfil idoneo en el manual
de funciones; el mismo que no solo contara 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 gerencia que se revise el presupuesto para el afio
siguiente, para la evaluacion y posterior adquisicion de un sistema informatico para el

control en el almacén.

Desarrollar capacidades semanales para los trabajadores en temas de servicio de
calidad, de esta manera se puede asegurar que el desempefio de sus funciones sera 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.

Implementar la propuesta de mejora que fue elaborado a los resultados de esta

investigacion.
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Anexo 01. Matriz de Consistencia

ANEXOS

1.

Problema Especifico

¢Cuales son las caracteristicas
servicio al cliente en la empresa
Almacenera Americana Aleman
SAC?

¢Cuales son las caracteristicas
del abastecimiento en la empresa

1. Describir la caracteristica de servicio
al cliente en la logistica y el servicio
de calidad en la empresa Almacenera
Americana Aleman SAC en la
Provincia de Tumbes — 2023

2. Detallar el nivel de abastecimiento en
la logistica y el servicio de calidad en
la empresa Almacenera Americana

2023, no se platearé la hipdtesis
porque la metodologia es de tipo
descriptiva en la cual se
describira la variable Logistica y
Servicio de calidad.

Problema Objetivo Hipotesis Variables Metodologia
Problema General Obijetivo General - - o
1. ¢Cuél es la propuesta de mejora ) En este presente trabajo de Tipo de investigacion:
o . Establecer una propuesta de mejora en la . S : Cuantitativo
en la logistica y el servicio de logistica y el servicio de calidad en la empresa investigacién denominado
calidad en la empresa .| Almacenera Americana Aleman SAC en la LOGISTICA ¥ EL SERVICIO Nivel de la investigacion:
Almacenera Americana Aleman Provincia de Tumbes — 2023 DE CALIDAD DEL ALMACEN Descriptivo
SAC en la Provincia de Tumbes ALMACENERA AMERICANA
—2023? Objetivos especiﬁcos ALEMAN S.A.C. EN LA
PROVINCIA DE TUMBES — foti
Logistica | pisefio de la

Investigacion: No
Experimental

Poblacion y Muestra;

Esta conformada por 30
clientes de la
ALMACENERA
AMERICANA ALEMAN




Almacenera Americana Aleman
SAC?

¢Cuales son las caracteristicas
del flujo de informacidn en la
empresa Almacenera Americana
Aleman SAC?

¢Cuales son las caracteristicas de
confiabilidad en la logistica y el
servicio de calidad en la empresa
Almacenera Americana Aleman
SAC en la Provincia de Tumbes
—2023?

¢Cual es atencion al cliente en la
logistica y el servicio de calidad
en la empresa Almacenera
Americana Aleméan SAC en la
Provincia de Tumbes — 2023?
¢Cudl es la calidad percibida en
la logistica y el servicio de
calidad en la empresa
Almacenera Americana Aleman
SAC en la Provincia de Tumbes
—2023?

¢Cual es la propuesta de un plan
de mejora en la logistica y el
servicio de calidad en la empresa
Almacenera Americana Aleman
SAC en la Provincia de Tumbes
—2023?

Aleméan SAC en la Provincia de
Tumbes — 2023

Describir la caracteristica de flujo de
informacion en la logistica y el
servicio de calidad en la empresa
Almacenera Americana Aleman SAC
en la Provincia de Tumbes — 2023

Describir la confiablidad en la
logistica y el servicio de calidad en la
empresa Almacenera Americana
Aleméan SAC en la Provincia de
Tumbes — 2023

Definir la caracteristica en Atencion al
cliente en la logistica y el servicio de
calidad en la empresa Almacenera
Americana Aleméan SAC en la
Provincia de Tumbes — 2023.

Describir la calidad percibida en la
logistica y el servicio de calidad en la
empresa Almacenera Americana
Aleman SAC en la Provincia de
Tumbes — 2023

Elaborar una propuesta de un plan de
mejora de la logistica y el servicio de
calidad en la empresa Almacenera
Americana Aleman SAC en la
Provincia de Tumbes — 2023.

Servicio
de
Calidad

S.A.C.EN LA
PROVINCIA DE
TUMBES - 2023

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario




Anexo 02. Instrumento de recoleccion de informacion.

La presente encuesta, estd dirigida a todos de los trabajadores de la empresa “Almacenera

Americana Aleman” S.A.C., ya que se tiene como finalidad evaluar el servicio de calidad de dicha empresa.

Marqgue con un aspa (X) la puntacion que usted crea conveniente, seguin su criterio. Se dara una puntuacion

de 1 al 3, donde la puntacién més bajaes 1y la puntacion més alta es 3, te llevara 10 minutos como méaximo llenarlo.

N©° Enunciado Nunca Casi A Casi Siempre
nunca Veces Siempre
1 2 3 4 5

Logistica

1. | ¢Las funciones de recepcion,
almacenamiento y distribucion de
los bienes de almacén son
realizadas por diversas personas?
2. | ¢Hay més de una personaa cargo
del almacen?

3. | ¢Se encuentra el area de almacén
implementada de personal idneo
y suficiente?

4. | ¢Cuenta con directivas, normas y
reglamentos para el manejo y
control del almacén?

5. | ¢(Esta prohibido al encargado
atender pedidos verbales con

cargo a regularizar
posteriormente dichas
operaciones?

6. | ¢Tiene la persona a cargo del
almacén  conocimiento  y/o
experiencia sobre el proceso de
almacenamiento?

7. | ¢Estd prohibido el ingreso a
almacén de personas ajenas al
mismo?

8. | ¢La recepcion de materiales lo
efecta solamente el personal
autorizado del almacén?

Servicio de Calidad

1. | ¢La recepcion de materiales lo
efecta solamente el personal
autorizado del almacén?




La guia de ingreso a almacén
tiene ficha, firma y sello de
recepcion, ¢indica nombre 'y
cargo de la persona responsable?

¢Este documento es firmado por
el proveedor?

¢Existen medidas preventivas de
seguridad del local, contra
incendio y robo?




Anexo 03. Validez del instrumento.

4.5 Formato para validacion de instrumentos de recoleccidn de informacion
45.1. Ficha de Identificacion del Experto

Ficha de Identificacién del Experto para proceso de validacion

Nombres y Apellidos: Sosa Orellana Cristihan

N° DNI/ CE: 00373944 Edad:38

Teléfono / celular: 972622677 Email

Titulo profesional: Licenciado en Administracion

Grado académico: Maestria_x Doctorado:

Especialidad: Magister en finanzas

Institucién que labora: Consultorias & Marketing S.R.L

Identificacién del Proyecto de Investigacién o Tesis

Titulo: Logisticay el Servicio de Calidad en la Empresa Almacenera Americana Aleman
S.A.C. en laProvincia de Tumbes—2023

Autor(es): Mirella Straice Garay Cruz

Programa académico: Administracion

Huella digital




4.5.2. Formato de Carta de Presentacion al Experto

CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor: Sosa Orellana Cristihan
Presente.-

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona para
hacer de su conocimiento que yo: Garay Cruz Mirella Straice estudiante / egresado del
programa académico de Administracion de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote, debo realizar el proceso de validacion de mi instrumento de recoleccion de
informacion, motivo por el cual acudo a Ud. para su participacion en el Juicio de
Expertos.

Mi proyecto se titula: Logisticay el Servicio de Calidad en la Empresa Almacenera
Americana Aleman S.A.C. en la Provincia de Tumbes — 2023 y envio a Ud. el
expediente de validacion que contiene:

Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion
Carta de presentacion

Matriz de operacionalizacién de variables

Matriz de consistencia

Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencién y participacion, me despido de
usted.Atentamente,

. //M/é/):h . (¢

GARAY CRUZ MIRELLA STRAICE

DNI:45676635




45.3. Formato de Ficha de Validacién

FICHA DE VALIDACION*

TITULO: LOGISTICA Y EL SERVICIO DE CALIDAD EN LA EMPRESA ALMACENERA AMERICANA ALEMAN S.A.C.
N LA PROVINCIA DE TUMBES — 2023

VARIABLE 1: LOGISTICA

Relevancia

Pertinencia Claridad

Dimensién 1: Servicio al cliente

Cumple

No No
cumple | Cumple | cumple Cumple

No

cumple

Observaciones

¢El almacenamiento se ingresa segun orden de
llegada?

X

X X

¢Hay mas de una persona a cargo del almacén?

¢Se encuentra el area de almacén implementada de
personal idéneo y suficiente?

manejo y control del almacén?

¢Cuenta con directivas, normas y reglamentos para el

X
X
X

X X
X X
X X

Dimensién 2: Abastecimiento

¢ Esté prohibido al encargado atender pedidos
verbales con cargo a regularizar posteriormente
dichas operaciones?

¢ Tiene la persona a cargo del almacén
conocimiento y/o experiencia sobre el proceso
de almacenamiento?

¢ Esta prohibido el ingreso a almacén de personas
ajenas al mismo?

¢La recepcion de materiales lo efectlia solamente el
personal autorizado del almacén?

VARIABLE 2: SERVICIO
DE CALIDAD

Dimensién 1: Confiabilidad

¢La guia de ingreso a almacén tiene ficha, firmay
sello de recepcion, ¢indica nombre y cargo de la
persona responsable?




2 |¢Este documento es firmado por el proveedor? X X X




3 |¢Existen medidas preventivas de seguridad del local, X X X
contra incendio y robo?

Recomendaciones: Mantén tu encuesta simple, directa y corta mientras empatizas.
Opinion de experto: Aplicable ( x) Aplicable después de modificar ( ) No aplicable ()
Nombres y Apellidos de experto: Dr. / Mg. Sosa Orellana Cristihan DNI: 00373944

Huella digital




Ficha de Identificacién del Experto para proceso de validacion

Nombres y Apellidos: Edita Jerid Periche Castro

N° DNI/ CE: 41799958 Edad:37

Teléfono / celular: Email

Titulo profesional: Licenciada en Administracion

Grado académico: Maestria_Xx Doctorado:

Especialidad: Magister en educacién con mencion en docencia y gestion educativa

Institucién que labora: Independiente

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo: Logisticay el Servicio de Calidad en la Empresa Almacenera Americana
Alemén S.A.C. en la Provincia de Tumbes —2023.

Autor(es): Garay Cruz Mirella Straice

Programa académico: Administracion

i/

Feud ol
Edita Jerid Pdriche Castre

Administradora

CORLAIDDM204038 Huella
digital




CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor: Edita Jerid Periche Castro
Presente.-

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona para
hacer de su conocimiento que yo: Garay Cruz Mirella Straice estudiante / egresado del
programa académico de Administracion de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote, debo realizar el proceso de validacion de mi instrumento de recoleccion de
informacion, motivo por el cual acudo a Ud. para su participacion en el Juicio de
Expertos.

Mi proyecto se titula: Logisticay el Servicio de Calidad en la Empresa Almacenera
Americana Aleman S.A.C. en la Provincia de Tumbes — 2023 y envio a Ud. el
expediente de validacién que contiene:

Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion
Carta de presentacion

Matriz de operacionalizacion de variables

Matriz de consistencia

Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencion y participacién, me despido de
usted.Atentamente,

\/é/, &

GARAY CRUZ MIRELLA STRAICE

DNI:45676635




FICHA DE VALIDACION*

TITULO: LOGISTICA Y EL SERVICIO DE CALIDAD EN LA EMPRESA ALMACENERA AMERICANA ALEMAN S.A.C.EN LA
PROVINCIA DE TUMBES - 2023

VARIABLE 1: LOGISTICA

Relevancia

Pertinencia

Claridad

Dimensién 1: Servicio al cliente

Cumple

No
cumple

Cumple

No
cumple

Cumple

No
cumple

Observaciones

¢El almacenamiento se ingresa segun orden de
llegada?

X

X

X

¢Hay mas de una persona a cargo del almacén?

¢ Se encuentra el area de almacén
implementada de personal idéneo y suficiente?

¢Cuenta con directivas, normas y reglamentos para el
manejo y control del almacén?

X
X
X

X
X
X

X
X
X

Dimensién 2: Abastecimiento

¢ Esta prohibido al encargado atender pedidos
verbales con cargo a regularizar posteriormente
dichas operaciones?

¢ Tiene la persona a cargo del almacén
conocimiento y/o experiencia sobre el proceso
de almacenamiento?

¢ Esta prohibido el ingreso a almacén de personas
ajenas al mismo?

¢La recepcion de materiales lo efectlia solamente el
personal autorizado del almacén?

VARIABLE 2: SERVICIO
DE CALIDAD

Dimensién 1: Confiabilidad

¢La guia de ingreso a almacén tiene ficha, firmay
sello de recepcion, ¢indica nombre y cargo de la
persona resnonsable?

¢ Este documento es firmado por el proveedor?




¢Existen medidas preventivas de seguridad del local,
contra incendio y robo?




Recomendaciones: Ten cuidado con tu lenguaje y estilo, ser descriptivo y formal con tus preguntas funciona bien.
Opinion de experto: Aplicable ( x) Aplicable después de modificar ( ) No aplicable ()
Nombres y Apellidos de experto: Dr./Mg. Edita Jerid Periche Castro DNI: 41799958

Huella digital




Ficha de Identificacidon del Experto para proceso de validacion

Nombres y Apellidos: Darwin Ebert Aguilar Chuquizuta

N° DNI / CE: 43812667 Edad:43

Teléfono / celular: Email

Titulo profesional: Licenciado en Administracion

Grado académico: Maestria Doctorado: X

Especialidad: Doctor en Gestion Empresarial

Instituciéon que labora: Universidad Nacional de Tumbes

Identificacién del Proyecto de Investigacién o Tesis

Titulo: Logisticay el Servicio de Calidad en la Empresa Almacenera Americana
Aleméan S.A.C. en la Provincia de Tumbes —2023.

Autor(es): Garay Cruz Mirella Straice

Programa académico: Administracion

Firma Huella
digital




CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor: Darwin Ebert Aguilar Chuquizuta

Presente.-

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacién con su persona para
hacer de su conocimiento que yo: Garay Cruz Mirella Straice estudiante / egresado del
programa académico de Administracion de la Universidad Catolica Los Angeles de
Chimbote, debo realizar el proceso de validacién de mi instrumento de recoleccion de
informacion, motivo por el cual acudo a Ud. para su participacion en el Juicio de
Expertos.

Mi proyecto se titula: Logisticay el Servicio de Calidad en la Empresa Almacenera
Americana Aleman S.A.C. en la Provincia de Tumbes — 2023 y envio a Ud. el
expediente de validacion que contiene:

Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacién
Carta de presentacion

Matriz de operacionalizacién de variables

Matriz de consistencia

Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de
usted. Atentamente,

. /Av'é/‘/’ e C&

GARAY CRUZ MIRELLA STRAICE

DNI:45676635




FICHA DE VALIDACION*

TITULO: LOGISTICA Y EL SERVICIO DE CALIDAD EN LA EMPRESA ALMACENERA AMERICANA ALEMAN S.A.C.EN LA
PROVINCIA DE TUMBES - 2023

VARIABLE 1: LOGISTICA

Relevancia

Pertinencia

Claridad

Dimensién 1: Servicio al cliente

Cumple

No
cumple

Cumple

No
cumple

Cumple

No
cumple

Observaciones

¢El almacenamiento se ingresa segun orden de
llegada?

X

X

X

¢Hay mas de una persona a cargo del almacén?

¢ Se encuentra el area de almacén
implementada de personal idéneo y suficiente?

¢Cuenta con directivas, normas y reglamentos para el
manejo y control del almacén?

X
X
X

X
X
X

X
X
X

Dimensién 2: Abastecimiento

¢ Esta prohibido al encargado atender pedidos
verbales con cargo a regularizar posteriormente
dichas operaciones?

¢ Tiene la persona a cargo del almacén
conocimiento y/o experiencia sobre el proceso
de almacenamiento?

¢ Esta prohibido el ingreso a almacén de personas
ajenas al mismo?

¢La recepcion de materiales lo efectlia solamente el
personal autorizado del almacén?

VARIABLE 2: SERVICIO
DE CALIDAD

Dimensién 1: Confiabilidad

¢La guia de ingreso a almacén tiene ficha, firmay
sello de recepcion, ¢indica nombre y cargo de la
persona resnonsable?

¢ Este documento es firmado por el proveedor?




¢Existen medidas preventivas de seguridad del local,
contra incendio y robo?




Recomendaciones: AsegUrate de excluir cualquier pregunta de la
encuesta que sea sesgada 0 que conduzca a una respuesta

determinada. Opinién de experto: Aplicable ( x)
Aplicable después de modificar (
) No aplicable ()

Nombres y Apellidos de experto: Darwin Ebert Aguilar Chuquizuta

DNI: 43812667

Huella digital




Anexo 04. Confiabilidad del instrumento.

BASE DE DATOS

TITULO DE LOGISTICA Y EL SERVICIO DE CALIDAD EN LA EMPRESA ALMACENERA AMERICANA ALEMAN S.A.C. EN
APLICACION: LA PROVINCIA DE TUMBES - 2023
Poblacién 10 Clientes 1 Nunca
Muestra 10 No probabilistico (Clientes) 2 Casi nunca
3 A veces
4 Casi siempre
5 Siempre
N° item 1 item 2 item 3 item 4 item 5 item 6 item 7 item 8 SUMA
1 3 2 3 3 3 3 3 3 23
2 3 2 3 3 3 3 3 3 23
3 3 3 3 3 3 3 3 3 24
4 3 2 2 2 2 2 2 2 17
5 2 3 2 3 3 3 3 3 22
6 3 3 3 3 3 3 3 3 24
7 2 2 2 2 2 3 3 3 19
8 2 2 2 2 3 3 3 3 20
9 2 2 2 2 3 3 3 3 20
10 2 2 2 2 3 3 3 3 20
VARIANZAS 0.25 0.21 0.24 0.25 0.16 0.09 0.09 0.09




> (Simbolo Sumatorio)

| o (Alfa)= 0.824884793
k (nUmero de items)= 8
Vi (Varianza de cada
items)= 1.38
Vt (varianza total)= 4.96

K . Vi
R | Vt




BASE DE DATOS

TITULO DE LOGISTICA Y EL SERVICIO DE CALIDAD EN LA EMPRESA ALMACENERA AMERICANA ALEMAN S.A.C. EN
APLICACION: LA PROVINCIA DE TUMBES - 2023
Poblacion| 10 Clientes 1 Nunca
No probabilistico
Muestra 10 | (Clientes) 2 Casi nunca
3 A veces
4 Casi siempre
5 Siempre
ITEMS SERVICIO DE CALIDAD
N° item1 |item2 | item3 item 4 item 5 item 6 item 7 item 8 SUMA
1 3 2 3 3 3 3 3 3 23
2 3 2 3 3 3 3 3 3 23
3 3 3 3 3 3 3 2 3 23
4 3 2 2 2 2 2 2 2 17
5 2 3 2 3 2 2 2 2 18
6 3 3 3 3 3 3 3 3 24
7 2 2 2 2 2 3 3 3 19
8 2 2 2 2 3 3 3 3 20
9 2 2 2 2 3 3 3 3 20
10 2 2 2 2 3 3 3 3 20
VARIANZAS 0.25 0.21 0.24 0.25 0.21 0.16 0.21 0.16




> (Simbolo Sumatorio)

| o (Alfa)= 0.77214149
k (nUmero de items)= 8
Vi (Varianza de cada
items)= 1.69
Vt (varianza total)= 5.21

K . Vi
g | Vt




Anexo 05. Formato de Consentimiento Informado.

CONSENTIMIE

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

formarle sobre el proyecto dc

La finalidad dc csic pioiocolo de Administracios
investigacién y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se
quedaran con una copia

n se titula “LA LOGISTICA Y EL SERVICIO DE CALIDAD
ERA AMERICANA ALEMAN” SA.C. PROVINCIA DE TUMBES —2021”es

dirigido por Garay Cruz Mirella Straice, investigadora de la Universidad Catélica los

La presente i
“ALMACE!

Angeles de Ch El propésito de la presente investigacion es: Determinar de qué

manera la Logistica y ¢l servicio de calidad influye en el Servicio de Calidad al cliente
en la empresa Almacén “Almacenera Americapa Alemin SAC”. Rubro Almacenesen la

Provincia de Tumbes—2021.

Para ello, se le invita o participar en una encuesta que le tomara 15 minutos de su tiempo.
Su participacién en la i 'c;tigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede

decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello lo genere ningn perjuicio. Si

tuviera algu v/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea

conveiucie,

Al concluir la investigacion, usted serd informado de esultados a través del nimero

052899205. Si desea, también podré escribir al correo mgaray2504@gmail.com para

recibir mayoer informa

comunicarse ¢ el comité de

Angeles de C}

te sus datos a continuacion: ¢

Si esté de acuerdo con los puntos anteriores, comj

V& ¢
Nombre: . Ropas V/IcHEZ ARoIg BeAvAN
Fecha: ... £6/0912] o

Correo Electrénico:

7/4 ?48 €7

Numero de
DNIL: .. 74479207

Firma del participante: /Q“‘é‘“’g

Firma del inve r (0 encargado de recoger informacié
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CONSENTIMVIENTO INFORMADO

e
UNIVERSIDAD LICA LOS ANGELES

CA
CHIMBOTE

otocolo de Administracion, es informarle sobre el proyccto de

La finalidac ge esie p

investigacién y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se

quedaran con una copia.
La presente investigacion se titula “LA LOGISTICA Y EL SERVICIO DE CALI DAD
«AT MACENERA AMERICANA ALEMAN SA.C. PROVINCIA DE TUMBES —2021"es

los

dora de la Universidad Catdl

dirigido por Garay Cruz Mirella Straice, invest

Angeles de Chimbote. El propésito de la presente investigacién es: Determinar de qué

iad influye en el Servicio de Calidad 2l cliente

manera la Logistica y el servicio de ca!

«Almacenera Americana Alemén SAC”. Rubro Almao

en la empresa Al

le Tumbes—2021.

Provinc

ta que ie tomara 15 minutos de s

Paraello, sele a a participar en una encu

Su participaciénen la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede

to, sin que ello lo genere ningin perjuicio. Si

a en cualquier mom

decidir inten

ictud y/o duda sobre la investi én, puede formularla cuando crea

tuviera ¢

coliveiicane.

do de los resultados a través del numero

gacion, usted serd info

Al concluir 12 inve

para

052899206, Si desea, también podra escribir al correo mearay2504@gmail.c

recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos €ticos, puede

comunicarse con el comité de ética de la investigacién de la universidad catdlica los

Angeles de C

o con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Siestadea

Nombre: &5/’”*5ag;ﬂ”k‘fl’f?’efﬂf-f”-’”’”
Hochits LEGHOPIEL....... coun wnusesssisssiinsiinsssssss Sumasassasmmss srpnganser s RS
COITE0 EIECITOMICO: 1o venves ven sessestemes sonsassne sunsussnans sasonsanarnsnsacs s 2
Numero da - GI2BOGESBL.....coiviscivincsvoronssionmmmnsmsnnans SRS
DNI: .7€¢224862. ...

7MY

Firma del parti

r (0 encargado de




CONSLENTIMIENTO INFORMADO

@
s !

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

La finalidad de este protocolo de Administracion, es informaric sobre el proyecto de
investigacién y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se

quedaran con una copia.
La presente investigacion se titula “LA LOGISTICA Y EL SERVICIO DE CALIDAD

“ALMACENERA AMERICANA ALEMAN” SA.C. PROVINCIA DE TUMBES -20217%es

dirigido por Garay Cruz Mirella Straice, investigadora de la Universidad Catélica los

4

Ssito de 1a presente investigacién es: Determinar de qué

Angeles de Chimbote. El proy
manera l2 Logistica y €l servicio de calidad influye en el Servicio de Calidad al cliente

en la empresa Almacén “Almaceiera Americana Alemén SAC”. Rubro Almacenes en la
Provincia de Tumbes —2021.

yer en una encuesta que le tomaré 15 minutos de su tiempo.

Para ello, se le invita a parti
Su participacién en la investigacién es completamente voluntaria y andnima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello lo genere ningtin perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea

counveucue,

ted sera informado de los resultados a través del niimero

Al concluir la investigacién
952899206. Si desea, tam
recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos €ticos, puede

4@gmail.com para

n podré escribir al correo mgars

comunicarse con el comit tica de la investigacién de la universidad catdlica los
Angeles de Chimbote.

Si est de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

E \ z ¢
Nombre: .. GARGATE  DAmAN. (oL AARFA ...
Fecha: ..../¢/09/2/ .

Correo Electrénico: ...........

Numero de celular: .
ONT: . ;09882—63

Firma del participante: . / Q)L‘«(

(0 ¢ o de recoger informacién): ..

Firma del investigad




CONSENTIMIENTO INFORMADO

ey
o\—"‘oec

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

La finalidad de este protocolo de Administracién, es informarle sobre el proyecto de
investigacién y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se
quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula “LA LOGISTICA Y EL SERVICIO DE CALIDAD
“ALMACENERA AMERICANA ALEMAN” S.A.C. PROVINCIA DE TUMBES -20217es
dirigido por Garay Cruz Mirella Straice, investigadora de la Universidad Catélica los
Angeles de Chimbote. El propésito de la presente investigacion es: Determinar de qué
manera la Logistica y ¢! servicio de calidad influye en el Servicio de Calidad al cliente
en la empresa Almacén “Almacenera Americana Aleméan SAC”, Rubro Almacenes en la
Provincia de Tumbes —2021.

Para ello se le invita a participar en una encuesta que le tomara 15 minutos de su tiempo.
Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello lo genere ningun perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea

conveniente.

acion, usted serd informado de los resultados a través del numero

Al concluir la investig
952899206. Si desea, también podra escribir al correo mgaray2504@gmail.com para

recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede
comunicarse con el comité de ética de la investigacion de la universidad catdlica los

Angeles de Chimbote

Si est4 de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Vi gk
Nombre: ../705¢0/ Sunrcion EOWARD JOMATAN . . .. .oooooieeeneen..

Fecha: ... L670F/2L e e e e e e e
Correo Electronico: .
Numero de celular: ‘/5 3365125

DNIL . Y430/49G. ..................

L.

Firma del participante: ../ c/t o

Firma del investigador (o enc n.uqdo de recoger informacion): %&g
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UNIVERSIDAD CATOLICA 1.LOS ANGELES
CHIMBOTE

La finalidad de este protocolo de Administracion, es informarle sobre el proyecto de
investigacién y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se

quedaran con una copia.
La presente investigacion se titula “LA LOGISTICA Y EL SERVICIO DE CALIDAD

“ALMACENERA AMERICANA ALEMAN” S.A.C. PROVINCIA DE TUMBES —20217es

dirigido por Garay Cruz Mn‘ella Straice, investigadora de la Universidad Catélica los
Angeles de Chimbote. El propésito de la presente investigacion es: Determinar de qué
manera la Logistica y el servicio de calidad influye en el Servicio de Calidad al cliente
en la empresa Almacén “Almacenera Americana Aleméan SAC”. Rubro Almacenes en la
Provincia de Tumbes—2021.
Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomaré 15 minutos de su tiempo.
Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello lo genere ningln perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacién, puede formularla cuando crea
convenienie.

Al concluir la investigacion, usted seré informado de los resultados a través del nimero

952899206. Si desea, también podra escribir al correo mgaray2504@gmail.com para
recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos €ticos, puede
comunicarse con el comité de ética de la investigacién de la universidad catdlica los
Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

! F
Nombre: FAREAN. AREVAID pM/1A6Kos Dl PI/AR . . .. .. . ..
Fecha: .06 00 2, e e e e e e e

Correo Electronico: ...... ..
Numero de celular: 7486/.3857...

DNI: . ¥5529399 ..

Firma del participante: . /Zf/“w“ //’E /
L /"
w&uaécl

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién): . /

4

/
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

La finalidad de este protocolo de Administracion, es informarle sobre el proyecto de
investigacién y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se
quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula “LA LOGISTICA Y EL SERVICIO DE CALIDAD
“ALMACENERA AMERICANA ALEMAN” S.A.C. PROVINCIA DE TUMBES -2021”¢s
dirigido por Garay Cruz Mirrelrl;Stmicc. investigadora de la Universidad Catdlica Iés
Angeles de Chimbote. El propésito de la presente investigacién es: Determinar de qué
manera la Logistica y €l servicio de calidad influye en el Servicio de Calidad al cliente
en la empresa Almacén “Almacenera Americana Alemén SAC”, Rubro Almacenes en la
Provincia de Tumbes —2021.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomaréd 15 minutos de su tiempo.
Su participacién en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello lo genere ningin perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveiiente.

Al concluir ]a investigacion, usted serd informado de los resultados a través del niimero

952899206. Si desea, también podré escribir al correo mgaray2504@gmail.com para

recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede
comunicarse con el comité de ética de la investigacién de la universidad catdlica los
Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion: ?

Nombre: 20”5‘0‘/3”0(""052&5”"’"90
Fecha: ... /G 0% 2/ ..o e e e e

Correo Electrénico: C""/GO/QU-?S—Q;/‘@/’MG//C””?
Numero de celular: .92/ 2272 €Y oo e
DNI: ... 92e32/20 ..o

Firma del participante: /vawgCC

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién): W&gf
/
/

i &
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

La finalidad de este protocolo de Administracién, es informarle sobre el proyecto de
investigacién y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se
quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula “LA LOGISTICA Y EL SERVICIO DE CALIDAD

“AT MACENERA AMERICANA ALEMAN” SA.C. PROVINCIA DE TUMBES 20217es
dirigido por Garay Cruz Mirella Straice, investigadora de la Universidad Catélica los
Angeles de Chimbote. El propésito de la presente investigacion es: Determinar de qué
manera la Logistica y el servicio de calidad influye en el Servicio de Calidad al cliente
en la empresa Almacén “Almacenera Americana Aleman SAC”. Rubro Almacenes en la
Provincia de Tumbes—2021.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 15 minutos de su tiempo.
Su participacién en la investigacion es completamente voluntaria y an6nima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello lo genere ningn perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
convenienie.

Al concluir la investigacién, usted seré informado de los resultados a través del nimero

952899206. Si desea, también podra escribir al correo mgaray2504@gmail.com para

recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede
comunicarse con el comité de ética de la investigacién de la universidad catdlica los
Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion: ¢

\
Nombre: PAVCAR ORTIZ QE AVTE Rokawa famia

Fecha: .. 2610012 e e e et e ean s e nene naeaneeaes

COITEO EIECITOMICO: .. e e e e e e e e et e ee eee e e eaa ean eee eae e e et een eee aae e 2anee

Numero de CEIULAT: ........ooit it it e e e e e e e eee eeeeeeeeeree cee aee eee e
DNI: ... 700FB03Y . ..ot een e e e e e
~
Firma del participante: M“"«Uz(—
Firma del investigador (o encargado de recoger informacién): /L‘J&W{,C
¥ >
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UNIVERSIDAD CATOLICA 1L.LOS ANGELES
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La finalidad de este protocolo de Administracion, es informarle sobre el proyecto de
investigacién y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se
quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula “LA LOGISTICA Y EL SERVICIO DE CALIDAD
“ALMACENERA AMERICANA ALEMAN” SA.C.PROVINCIA DE TUMBES -20217s
dirigido por Garay Cruz Mirella Straice, investigadora de la Universidad Catélica los
Angeles de Chimbote. El proposito de la presente investigacion es: Determinar de qué
manera la Logistica y el servicio de calidad influye en el Servicio de Calidad al cliente
en la empresa Almacén “Almacenera Americana Alemén SAC”. Rubro Almacenes en la
Provincia de Tumbes —2021.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 15 minutos de su tiempo.
Su participacién en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello lo genere ningan perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente.

Al concluir la investigacién, usted serd informado de Ios resultados a través del nimero

052899206. Si desea, también podra escribir al correo mgaray2504@gmail.com para
recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede
comunicarse con el comité de ética de la investigacion de la universidad catélica los
Angeles de Chimbote.

Si est4 de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

\ £ -
5 e ;
SANTAM o iy
Nombre: _ SANTAMARIA LorO0UA FEIKX IMARTIAL . .oeiiniieiininnnns

Fechin: . JOIOVEL | .......iccssmsissinismmsnsisoenenssnssmnssnmmnsastsssssenstoisaiss
Correo Electronico: ................

Numero de celular: . 955302Y38. . ..o e e
Gl SPEEONE s mnasasess
Firma del participante: TR oo e
Firma del investigador (o encargado ?c recoger informacion): /jﬂlﬂw

/
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UNIVERSIDAD CATOLICA 1.OS ANGELES
CHIMBOTE

La finalidad de este protocolo de Administracién, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se

quedaran con una copia.
La presente investigacion se titula “LA LOGISTICA Y EL SERVICIO DE CALIDAD

“AT MACENERA AMERICANA ALEMAN” S.A.C. PROVINCIA DE TUMBES -20217¢s
dirigido por Garay Cruz Mirella Straice, investigadora de la Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote. El propésito de la presente investigacién es: Determinar de qué
manera la Logistica y el servicio de calidad influye en el Servicio de Calidad al cliente
en la empresa Almacén “Almacenera Americana Aleman SAC”. Rubro Almacenes en Ia
Provincia de Tumbes—2021.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomaré 15 minutos de su tiempo.
Su participacién en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ¢llo lo genere ningln perjuicio. Si
tuviera alguna inquictud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
convenienie.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través del nimero

952899206. Si desea, también podra escribir al correo mgaray2504@gmail.com para

recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede
comunicarse con el comité de ética de la investigacion de la universidad catolica los
Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: .
Fecha: ../¢/0%/2/ . . . .

) x

CArmEn BOliuAR AlEXAKORA JAMIMET. .. ...
./

Correo Electronico: “/"”"(’"5‘57‘10“1/"70"50’”7

Numero de celular; . ZLYOZ 2L ST oo et e

DN . 756C5Y2Y, . oooeoo oo oo e e e e e e e
A,

Firma del participante: ...Z

al
Firma del investigador (o encargado de recoger inform




Anexo 06. Documento de aprobacion de institucion para la recoleccion de informacion.

‘Afio del Bicentenaro del Peni: 200 afios de Independencaa

CARGO

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Carta N°001 - 2021-ULADECH CATOLICA .
Sr(a) 0. w20

Javier Aleman Coronel W o’/

Gerenle General

Presente.- -
De mu considerscion:

Es un placer dingirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy estudiante

de la Escuela Profesional de Administracién de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chambote. El motivo de la presente tiene por finalsdad presentarme, Garay Cruz Mirella
Straice con codigo de matricula N® 2111171200, de la Carera Professonal de
Admimistracion, ciclo VI, quién solicsta autonzacion para gjecutar de  manera remota o
virtual, ¢l proyecto de mvestigacion ttudado “Logistica y el Servicio de Calidad del
Almacén “Almaceners Americana Aleman SAC en la Proviacia de Tumbes 2021,

durante los meses de Setiembre, Octubre, Noviembre, Diciembre del presente aiio.

Por este motivo, mucho agradeceré me bninde el acceso y las facihidades a fin de gecutar
satisfactonamente ma investigacion la misma que redundard en beneficso de su Institucaca.

En espera de su amable atencion, quedo de usted.

Atentamente,

Gy Cruz Mirells Straice
DNI N° 45676435




Anexo 07. Evidencias de ejecucion (declaracion jurada, base de datos)

DECLARACION JURADA

Yo, GARAY CRUZ MIRELLA STRAICE, identificada con DNI N° 45676635 con
domicilio real Calle Mariscal Castilla N°428, Provincia de Zarumilla, Departamento

Tumbes.
DECLARO BAJO JURAMENTO,

En mi condicion de Bachiller en administracion con codigo 2111171200 de la Escuela
Profesional de Administracion, Facultad de Ciencias e Ingenieria de la Universidad

Catolica los Angeles de Chimbote, Semestre académico 2023-2.

1. Que los datos consignados en la tesis titulada LOGISTICA Y EL SERVICIO DE
CALIDAD EN LA EMPRESA ALMACENERA AMERICANA ALEMAN S A.C.EN LA

PROVINCIA DE TUMBES —2023.
Doy fe que esta declaracion corresponde a la verdad.

Chimbote, 15 de diciembre del 2023

Firma del estudiante/bachiller Huella Digital

DNI: 45676635




