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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion con titulo: Propuesta de mejora en la logistica de
almacenamiento para la gestion de la calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro almacenaje de mercancias caso: Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C.
distrito de Calleria. Pucallpa 2020, tuvo por objetivo general: Determinar las
caracteristicas en la logistica de almacenamiento para la gestion de la calidad en las micro
y pequefias empresas del sector servicios, rubro almacenaje de mercancias caso:
Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C. distrito de Calleria. Pucallpa 2020. La investigacién
fue de disefio no experimental — transversal — descriptivo - de propuesta, para la
recoleccion de la informacion se utiliz6 como poblacion la mype Distribuidora Feria
Pucallpa S.A.C. y como muestra 10 trabajadores de la mype Distribuidora Feria Pucallpa
S.A.C. a quienes se les aplico un cuestionario estructurado por 19 preguntas a través de
la técnica de encuesta, obteniendo los siguientes resultados, el 100.00% de los
trabajadores tienen estudios universitarios, el 100% de las mypes tienen de 7 a mas afos
en el rubro, el 70.00% indica se realizan capacitaciones anualmente y el 80.00%
mencionan dificultad en la implementacién de gestion de calidad. Se concluyd que los
trabajadores encuestados son personas adultas del género masculino que tienen un grado
de instruccion superior, la totalidad de las mypes tiene un tiempo considerable de
permanencia en el rubro y esto respalda su posicionamiento en el mercado, las
capacitaciones de logistica de almacenamiento se brindan anualmente y presentan

dificultades que impiden la implementacion de gestion de calidad.

Palabras clave: Almacenamiento, calidad, gestion, logistica.
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ABSTRACT

The present research work with the title: Proposal for improvement in storage logistics
for quality management in micro and small companies in the service sector, merchandise
storage category, case: Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C. Calleria district. Pucallpa
2020, had the general objective: To determine the characteristics in storage logistics for
quality management in micro and small companies in the service sector, merchandise
storage category, case: Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C. Calleria district. Pucallpa
2020. The research was non-experimental design - cross-sectional - descriptive -
proposal, for the collection of information the mype Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C.
was used as a population. and as an example, 10 workers from the mype Distribuidora
Feria Pucallpa S.A.C. to whom a questionnaire structured by 19 questions was applied
through the survey technique, obtaining the following results, 100.00% of the
representatives have university studies, 100% of the mypes have 7 or more years in the
field, 70.00% indicate that training is carried out annually and 80.00% mention difficulty
in implementing quality management. It was concluded that the representatives surveyed
are adults of the male gender who have a higher level of education, all of the mypes have
a considerable time of permanence in the field and this supports their position in the
market, the storage logistics training is they provide annually and present difficulties that

prevent the implementation of quality management.

Keywords: storage, quality, management, logistics.
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I. INTRODUCCION

Hoy en dia la logistica es la principal area de centro de cualquier entidad ya sea
publica o privada , cabe mencionar que esta area es de vital importancia ya que de ella
depende las compras a los proveedores, asi como los despachos de almacén, que cada
producto almacenado este en perfectas condiciones y correctamente registrado en el
sistema , asi mismo se ha convertido en una fuente de ventaja competitiva para las
organizaciones, ya que por medio de diferentes acciones permite llevar los productos a
los clientes y/o consumidores al lugar indicado, en el tiempo justo y en las condiciones
requeridas. Sin embargo, para obtener la efectividad del proceso es necesario controlar
los tiempos de cada una de las etapas para no incurrir en demoras o retrasos que pueden

verse reflejados en altos costos y en la efectividad de este.

Las micro y pequefias empresas son aquellas que aportan gran crecimiento
econdémico al Peru, asi también al distrito de Calleria, son las principales fuentes
generadoras de trabajo y de empleo, son su propio jefe asi también en estas mypes la

mayoria estan conformadas por familiares.

En Latinoamérica las micro y pequefias empresas en su mayoria trabajan de forma
empirica sin un adecuado sistema ni vision estratégica del negocio y dominio parcial de
la gestion de su proceso operativo, ademas la falta de conocimiento sobre una gestién
adecuada se ve reflejada en la deficiente toma de decisiones. Asi mismo las deficiencias
en la entrega del producto cuando los pedidos salen seguidos, ocasiona que se pierda la

venta y esto a su vez afecta la economia y liquidez de la empresa. (Martinez, 2018)



En el ambito nacional las empresas se ven orientadas a realizar estrategias para
mejorar el sistema de servicio de entrega y distribucion de sus productos proyectandose
en un servicio de calidad, parte fundamental es su administracion que debe realizar gastos
en bienestar de la empresa y todos con sus respectivos sustentos, salvaguardando asi la

economia de la empresa.

Asi mismo una empresa al arribar de nuevos competidores y mayores exigencias
de los clientes en términos de precio, el tiempo de entrega y calidad de servicio dia a dia,
obliga a las empresas a buscar la mejora continua. La falta de capacitacion y
entrenamiento en el personal en un 65%, tiempos de despacho mayor a 4 horas en mas
del 40% de despachos, insatisfaccién de clientes en un 60%, layout inexistente, falta de
sefializacion y ausencia de procedimientos hacen que la empresa tenga déficit en sus

ingresos. (Paredes y Vargas, 2018)

Por lo tanto, la empresa debe buscar estrategias que continuamente ayuden a
brindar un servicio y o producto de calidad, por tanto, estas estrategias permitiran a la
empresa incrementar sus ingresos y tener un equilibrio tanto econémico como en el
mercado donde ofrecen sus productos. Cabe mencionar que el Peru esta reconocido como
el segundo pais de mas mypes exportadoras a nivel de Latinoamérica después de

Colombia.

En la ciudad de Pucallpa, las mypes distribuidoras tienen gran acogida en el
distrito de Calleria ya que estas mypes ofrecen sus productos y servicios a precios
accesibles para el pablico consumidor, asi mismo estas mypes para satisfacer a sus

clientes tienen que ofrecer un producto y servicio de calidad en todos sus niveles tanto en



la rapidez de entregar el producto, asi también en el ambiente en las cuales se encuentran

y distribuyen.

Cabe mencionar que estas empresas deben estar acorde con los avances
tecnologicos brindando y ofreciendo un producto y servicio de calidad, con una
infraestructura adecuada en el cual se encuentre el producto, asi mismo donde el cliente
se sienta satisfecho y a gusto con el servicio y producto adquirido, por tanto, esto
permitira que estas micro y pequefias empresas incrementen sus ingresos, crezcan
econdémicamente, tengan una economia estable y estén muy bien consolidadas en el

mercado competitivo.

Asi mismo en la ciudad de Pucallpa la Super Intendencia Nacional de
Administracion Tributaria, como ente recaudador, brinda informacion necesaria a estas
empresas, para que trabajen y tributen de una manera justa, correcta y honesta, y paguen
sus impuestos de acuerdo con las normas establecidas por ley, evitando de esta manera

infracciones y sanciones que puedan afectar la economia y liquides de la empresa.

La Direccion Regional de Trabajo y Promocién de Empleo, mediante sus
capacitaciones esta orientando a las empresas a trabajar en forma correcta y ordenada y
de esta manera manejen sus ingresos y economia de una manera correcta, donde estas a
su vez les permitan acceder a créditos financieros, ampliar sus negocios y mejorar la

infraestructura de su empresa.

En el distrito de Calleria la micro y pequefia empresa Distribuidora Feria Pucallpa
S.A.C. , distribuidora de productos gloria por su gran nivel de acogida esta en constante
movimiento y crecimiento econémico asi mismo por su amplia trayectoria y variedad de

servicios que ofrece y distribuye necesita mejorar sus servicios, tanto en control y
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distribucion de sus productos, y asi mismo implementar un sistema de estrategias y de
control, donde se constate y verifique que los servicios que brinde sean de calidad y
satisfaga las exigencia de sus clientes y esta a su vez permitan incrementar los ingresos
de la empresa. Este trabajo de investigacion tuvo como proposito estudiar la logistica de

almacenamiento para la gestion de calidad en la distribuidora Feria Pucallpa S.A.C.

Por lo expuesto se planted la siguiente pregunta de investigacion: ¢Cudl es la
propuesta de mejora en la logistica de almacenamiento para la gestion de la calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro almacenaje de mercancias caso:

Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C. distrito de Calleria. Pucallpa 2020?

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se planteé el siguiente objetivo
general: Determinar las caracteristicas en la logistica de almacenamiento para la gestion
de la calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro almacenaje de

mercancias caso: Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C. distrito de Calleria. Pucallpa 2020.

Para alcanzar el objetivo general se plante6 los siguientes objetivos especificos:
Describir las caracteristicas de los trabajadores de las micro y pequefias empresas sector
servicios, rubro almacenaje de mercancia caso: Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C.
distrito de Calleria, Pucallpa 2020. Describir las caracteristicas de las micro y pequefias
empresas sector servicios, rubro almacenaje de mercancia caso: Distribuidora Feria
Pucallpa S.A.C. distrito de Calleria, Pucallpa 2020. Determinar las caracteristicas de la
logistica de almacenamiento, en las micro y pequefias empresas, sector servicios, rubro
almacenaje de mercancia caso: Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C. distrito de Calleria,
Pucallpa 2020. Identificar las caracteristicas de la gestion de la calidad en las micro y

pequefias empresas, sector servicios, rubro almacenaje de mercancia caso: Distribuidora



Feria Pucallpa S.A.C. distrito de Calleria, Pucallpa 2020 y Elaborar una propuesta de
mejora en la logistica de almacenamiento para la gestion de la calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro almacenaje de mercancia caso:

Distribuidora Feria Pucallpa SA.C., distrito de Calleria, Pucallpa 2020.

La investigacion se justificé ya que permitid conocer y evaluar cuales son los
procesos que una empresa utiliza para tener una logistica de almacenamiento de calidad,
asi mismo cuales son los lineamientos que utiliza para permanecer en el mercado

competitivo.

Asi también esta investigacion se justificO porque ampliara nuestros
conocimientos ya que nos permitio elaborar las propuestas de mejora en la logistica de
almacenamiento para la gestion de la calidad en la micro y pequefias empresas, sector
servicios, rubro almacenaje de mercancia caso: Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C.
distrito de Calleria, Pucallpa 2020. Permitiendo satisfacer las necesidades del cliente
ofreciendo un servicio de calidad, lo cual le permitird incrementar los ingresos y seguir

en el mercado comercial.

La investigacion es tedrica ya que permitié ver que en el distrito de Calleria
algunas empresas carecen de llevar un sistema logistico en forma ordenada con todos los
lineamientos establecidos, es por ello por lo que al momento de realizar los inventarios o
control de almacén ellos siempre determinan faltantes de productos lo cual afecta a la

economia de la empresa.

Es por ello que la empresa deber reforzar el area de logistica ya que este
departamento en la empresa es el encargado de realizar las compras, al mismo tiempo es

el area encargada del almacén; cabe mencionar que el almacén debe estar inventariado
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correctamente donde no falte ni sobre productos y que estos estén en 6ptimas condiciones
para ser distribuidos al publico consumidor y asi de esta manera brindar un servicio de

calidad.

Por tanto, la investigacion es practica ya que permitiéo conocer y establecer
estrategias y al mismo tiempo analizarlas sobre la logistica de almacenamiento, lo cual
esta ligado a la gestion de calidad, ya que de estas dependen de que la empresa distribuya
un producto de calidad en éptimas condiciones y distribuirlo con mucha eficiencia y

eficacia en el tiempo necesario, cumpliendo asi las expectativas del consumidor.

La investigacion fue de disefio no experimental — transversal — descriptivo - de
propuesta, para la recoleccién de la informacion se utiliz6 como poblacion la mype
Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C. y como muestra 10 trabajadores de la mype
Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C. a quienes se les aplicd un cuestionario estructurado
por 19 preguntas a través de la técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes
resultados, el 100% tiene un grado de instruccion universitario, el 100% de las mype tiene
un tiempo de permanencia en el mercado de 7 a mas afios, el 100% indican que la mype
brinda capacitacion al personal anualmente, el 70.00% indica que La gestion de calidad
ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la empresa , el 80.00% afirma que
tienen dificultades los trabajadores que impiden la implementacion de gestion de
calidad, Se concluyé que los trabajadores encuestados son personas adultas del género
masculino gque tienen un grado de instruccion superior y tienen un tiempo muy prudente
ocupando el cargo, la mype tiene un tiempo considerable de permanencia en el rubro y
esto respalda su posicionamiento en el mercado, las capacitaciones de logistica de
almacenamiento se brindan anualmente, presentan dificultades los trabajadores que

impiden la implementacidn de gestion de calidad.
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I1. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes
Antecedentes internacionales
Variablel: Logistica de almacenamiento

Quintero y Sotomayor (2018) en su tesis titulada Propuesta de mejora del proceso
logistico de la empresa Tramacoexpress Cia.Ltda del canton Duran, en la universidad de
guayaquil- Ecuador, para optar el titulo profesional de ingenieras comerciales, tuvo como
objetivo general Desarrollar una propuesta de mejora del proceso logistico de la empresa
Tramacoexpress Cia.Ltda del canton Duran, se plante6 los siguientes objetivos
especificos: Analizar las bases tedricas referenciales para evaluar el problema de estudio,
Identificar la situacion actual del area de logistica de laempresa Tramacoexpress Cia.Ltda
del canton Duran, Establecer estrategias para optimizar los procesos del area de logistica
de la empresa Tramacoexpress Cia.Ltda. La investigacion se desarroll6 bajo la
metodologia de investigacion de tipo descriptiva, explicativa — no experimental. Tuvo
como poblacion de todos los clientes de la empresa y una muestra de 50 de ellos, de las
cuales se aplico un cuestionario de 10 preguntas obteniendo los siguientes resultados: El
66.00 % de los clientes que utilizan el servicio de la empresa Tramacoexpress es de sexo
masculino. el 60.00 % de los clientes de la empresa Tramacoexpress son por contrato
dejando en claro que varias empresas hacen uso permanente de los servicios. el 42.00 %
de los clientes, conocieron la empresa por medio de las redes sociales demostrando asi la
importancia de mantener las redes sociales de la empresa actualizadas con informacién
vigente para el usuario. el 40.00 % de los clientes, realizan el envio de electrodomésticos
los cuales requieren de mayor espacio para el almacenamiento dentro de las bodegas de

la empresa. ElI 56.00 % de los clientes encuestados manifestaron que hacen uso del



servicio de Tramacoexpress tres veces al mes. El 56.00 % de los clientes se mostro
regularmente satisfecho, debido a los retrasos en la entrega de los paquetes, la falta de
garantia, y la atencion al cliente es pesima, El 62.00 % de los clientes encuestados
manifestd que sus paquetes nunca llegan a tiempo al destino, EI 68.00 % de los
encuestados indico que el mayor problema que se ha presentado por parte de la empresa
Tramacoexpress ha sido el retraso, el 66.00% de los encuestados realizan envios a la
region sierra del pais, razén por la que las actividades dentro del area logistica deben ser
desarrolladas de manera correcta por la distancia, el 38.00 % de los clientes indicaron que
la empresa tarda 2 dias laborables en realizar los envios a sus diferentes destinos, es decir,
se encuentra en el rango de tiempo estimado para la entrega. EI 66.00 % de los resultados
indicaron que las encomiendas a veces llegan en mal estado a su lugar de destino, lo cual
incide en la calidad del servicio que brinda la empresa. El 50.00 % de los clientes
manifestaron que la empresa no ha brindado ningun tipo de garantias por el uso de los
servicios. La investigacidn concluye que a través de las capacitaciones se podra reducir
errores dentro del area logistica y la correcta manipulacién y zonificacion de la carga. Es
importante mantener en capacitacion constante al personal en temas de atencion al cliente,

manipulacion de la carga, control y calidad, trabajo en equipo.

Parra 'y Zhagui (2018) en su tesis titulada analisis en los procesos logisticos de la
empresa Pacater S.A y su incidencia en la organizacion, menciona que los procesos
logisticos de la empresa deben ser bien planteados para que asi laempresa sea competitiva
en el mercado. Asi mismo la tesis se realizd en la Universidad de Guayaquil-Ecuador,
para obtener el titulo profesional de Ingeniero en Comercio Exterior, con el objetivo
general: Determinar un plan de accion para mejorar el proceso logistico de la empresa

Pacater, y se planteo los siguientes objetivos especificos: Analizar las caracteristicas del



sector de transporte de carga en Guayaquil. Identificar los componentes del proceso
logistico en la empresa Pacater. Proponer estrategias para el proceso logistico de la
empresa Pacater. La investigacion se desarrolld bajo la metodologia de investigacion de
tipo descriptiva, explicativa — no experimental. Tuvo como poblacion de todos los
colaboradores de la empresa y una muestra de 2 de ellos, de las cuales se aplicé un
cuestionario de 8 preguntas a cada 1 obteniendo los siguientes resultados: EI 60.00% de
los encuestados ve la situacion actual de la empresa con mucha proyeccion al crecimiento,
enfocada en mantener y recuperar clientes. EI 100.00% de los encuestados considera que
la empresa aplica un plan logistico mejorara la eficiencia de la empresa. EI 20.00% de los
encuestados no cree que la empresa brida un buen servicio a los clientes. EI 50.00% de
los encuestados afirman que la empresa esta dispuesta a obtener certificaciones
internacionales para mejorar la calidad en los servicios. EI 60.00% de los encuestados
afirman que actualmente la empresa no cuenta con el dinero suficiente para adquirir
nuevas unidades de transporte de carga. El 60.00% de los encuestados afirman que la
empresa tiene como fortaleza talento humano, responsabilidad, permisos de la Agencia
Nacional de Trénsito. El 40.00% de los encuestados no tiene claras sus funciones como
colaboradores. ElI 60.00% de los encuestados afirmar que si estds de acuerdo con
implementar mas colaborares a la empresa. La investigacion concluye: La empresa no
cuenta con ningun tipo de certificacion que avale sus procedimientos y calidad en el
servicio que oferta. La empresa actualmente no brinda un servicio de calidad, no cuenta

con procesos logisticos.

Bedor (2018) en su tesis titulada modelo de gestion logistica para la optimizacion
del proceso de bodega de producto terminado en la empresa industria ecuatoriana de

cables Incable S.A de la ciudad de Guayaquil. Menciona que a partir de la globalizacion



el mundo se ha tornado tan pequefio que las fronteras y las distancias se han acortado. Asi
mismo la tesis se realiz6 en la Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil, para
obtener el grado de Magister en Administracion de Empresas. Tuvo como objetivo
general: Analizar la incidencia del sistema actual de almacenamiento sobre las
devoluciones de mercaderia a través de la investigacion descriptiva para plantear un
sistema de almacenamiento a los productos de alta rotacién almacenados en la bodega
fisica de la empresa y se plateo los siguientes objetivos especificos: Evaluar el sistema de
almacenamiento actual para diagnosticar el origen de las causas de las constantes
devoluciones, faltantes de mercaderia y errores en los despachos. Proponer un sistema de
almacenamiento que permita aprovechar el espacio, mediante técnicas logisticas.
Optimizar la distribucién de inventarios ubicando estratégicamente los productos de
mayor demanda para facilitar el picking y de esta forma reducir tiempos en los despachos.
La investigacion se desarrollo bajo la metodologia de investigacion de tipo descriptiva,
explicativa — no experimental. Tuvo una poblacion todo el personal del departamento de
ventas y una muestra de 15. Utilizo la técnica de la encuesta la cual fue aplicada a través
de un cuestionario de 8 preguntas obteniendo los siguientes resultados: Se evidencia que
el 83.00% cree que la asignacion de espacio segun la marcacion del rétulo de la percha,
El 58% de los encuestados estan de acuerdo con la estructura de las estanterias. EI 59.00%
del personal encuestado esta de acuerdo que el mayor problema que enfrentan a la hora
de separar los pedidos es la falta de espacio. EI 92.00% del personal indica no sentirse
conforme con la ubicacién de los materiales dentro de la bodega, EI 67.00% de los
encuestados asumen que las devoluciones se dan porque se envia material cambiado
debido al desorden que se torna la bodega al no haber espacio suficiente para trabaja. El
67.00% de los encuestados asumen que las devoluciones se dan porque se envia material

cambiado debido al desorden que se torna la bodega al no haber espacio suficiente para
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trabaja. ElI 75.00% sefiala que la gestion es buena. La investigacion concluye: De los
resultados obtenidos de las entrevistas y encuestas se llega a la conclusion de que el
sistema de almacenamiento contiene muchos errores que se pueden subsanar
implementando procesos administrativos que se cumplan a corto plazo. Una de las
circunstancias a favor es el buen trato del jefe de almacén a sus subordinados, se

determina que hay un buen ambiente de trabajo.

Variable 2: Gestion de calidad

Duarte (2019) en su memoria titulada Propuesta de Desarrollo de un Sistema de
Gestion de Calidad para una Empresa Metalmecanica Pequefia, basado en la Norma
ISO 9001:2015 desarrollada en Chile, tiene como objetivo principal desarrollar una
propuesta de desarrollo un sistema de gestion de calidad para una empresa metalmecanica
pequefia basado en la norma internacional 1SO 9001:2015; ademas tiene otros objetivos
como identificar cada uno de los procesos que se desarrollan en una empresa
metalmecanica pequefia, disefiar un sistema de gestion de calidad que cumpla con los
requisitos de la norma ISO 9001:2015, proponer un proceso de implementacion del
sistema de gestion de calidad que se desarrolla, etc. Como metodologia consideraron
identificar todos los procesos que, en la actualidad se desarrollan en la empresa y que son
criticos en su funcionamiento y logro de la calidad esperada. No todos los procesos
considerados son criticos en la cadena productiva, sin embargo, al ser una empresa
pequefia, hay procesos administrativos y técnicos que toman mayor importancia en el dia
a dia. Como resultado, Duarte espera conocer el contexto y funcionamiento actual de la

empresa, su relacion con la gestion de calidad en su actividad productiva.

Brand (2018) en su tesis titulada La gestion del conocimiento y la cultura

organizacional como base del rendimiento de las pymes familiares del sector
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metalmecanico de la ciudad de Aguascalientes desarrollada en Aguascalientes — México,
tiene como objetivo principal la evaluacion del impacto de la gestion del conocimiento y
la cultura organizacional con el rendimiento de la pymes familiares del sector metal
mecanico mediante el modelo de intervencion socioecondmica ISEOR en dos empresas
de la ciudad de Aguascalientes. Sobre su metodologia: es una investigacion de tipo
cualitativa sustentada en los conceptos de la teoria socioecondémica para la medicion del
rendimiento mediante la identificacion de los 11 disfuncionamientos que originan los
costos ocultos y que estan relacionados por la gestion del conocimiento y la cultura
organizacional de la empresa familiar particularmente en el sector metalmecanico. A
partir de la obtencion y discusion de resultados, Brand (2018) concluye que existen
tipologias de cultura organizacional mal adoptadas que representan una barrera para la
generacion y generalizacion del conocimiento, las empresas tienen un problema severo
de aprender y trazar estrategias competitivas, estas incapacidades de aprendizaje
organizacional son las que impiden que el conocimiento se genere o se generalice de la
mejor manera, ademas, la cultura organizacional mal adoptada genera efectos negativos

en el rendimiento de las empresas al generar los disfuncionamientos y costos ocultos.

Garrido (2017) en su tesis titulada Factores de competitividad de las pymes
andaluzas desarrollada en Huelva — Espafia, coloca como objetivo principal determinar
el peso relativo de los factores de competitividad de las pymes andaluzas segln sus
propios gerentes y con el resultado del estudio se podra orientar al resto de la comunidad
de gerentes para tomar decisiones en el ambito de sus empresas. Ademas, intenta conocer
cuéles son los factores de competitividad mas relevantes en las pymes andaluzas y su
peso relativo. Para llevar esto a cabo, esta investigacion se profundizara en el estudio

tedrico de las teorias y los factores de competitividad, con especial profundidad en
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aquellos que afectan al factor humano. Asimismo, se profundizara en el estudio de las
pymes andaluzas. Finalmente, se utilizara una metodologia cualitativa para ponderar los

factores segun la opinién de expertos.

Antecedentes nacionales
Variable 1: Logistica de almacenamiento

Paredes & Vargas (2018) en su tesis titulada propuesta de Mejora del Proceso de
Almacenamiento y Distribucion de Producto Terminado en una Empresa Cementera del
Sur del Pais. Asi mismo la tesis se realiz6 en la Universidad Catolica San Pablo-Arequipa.
Para obtener el titulo de Ingeniera Industrial. Con el objetivo general: Propuesta para
optimizar el proceso operativo de almacenamiento y distribucion del almacén de producto
terminado en la Empresa, platedndose los siguientes objetivos especificos: Analizar la
situacion actual e identificar los puntos criticos del proceso de almacenamiento y
distribucion de producto terminado. Determinar los posibles nuevos tiempos y volimenes
de despacho que se podrian alcanzar con la ejecucion de la propuesta. Identificar los
riesgos de seguridad y salud ocupacional, asi como impactos ambientales que se pueden
disminuir o controlar mediante la ejecucion de esta propuesta. Analizar y evaluar el
Costo, Beneficio de la propuesta de optimizacion del proceso de almacenamiento y
distribucion de producto terminado. La investigacion se desarroll bajo la metodologia
de investigacion de tipo descriptiva, explicativa — no experimental. Tuvo una poblacién
1260 personas y una muestra de 420 de ellos. Utilizo la técnica de la encuesta la cual fue
aplicada a través de un cuestionario de 6 preguntas obteniendo los siguientes resultados:
mas del 50.00% del equipo de ensacadora y despacho labora actualmente en el nuevo
almacén de producto terminado Misti. EI 40.00% de colaboradores muestran un fuerte

rechazo al cambio de lugar de trabajo. El 45.00% colaboradores muestran un fuerte
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rechazo al cambio de lugar de trabajo. 65% de los colaboradores muestra que la empresa
demora en despachas sus productos entre 1 a 2 horas. El 90.00% ya que muestra que casi
la totalidad de los colaboradores no tienen conocimiento de procedimientos e instructivos
para su labor. La investigacion concluye: Realizar un nuevo analisis para determinar si se
puede continuar aumentando los voliumenes de despacho, asi como evaluar qué se
requiere para ello. Se recomienda identificar nuevos riesgos de seguridad y salud
ocupacional, asi como impactos ambientales que no fueron contemplados en la propuesta
original. De esta manera podremos tener un panorama y una cultura de seguridad mas

amplia entre colaboradores y usuarios transportistas.

Clavo (2017) en su tesis titulada propuesta de Mejora para la Gestion Logistica
de la Empresa A&L Import Trade S.A.C. Menciona que la productividad de cada area de
logistica tiene especial importancia en el servicio. Asi mismo la tesis se realizd en la
universidad tecnoldgica del Per(, para obtener el titulo profesional de ingeniero
industrial, con el objetivo general: Plantear una propuesta de mejora para la gestién
logistica de la empresa A&L IMPORT TRADE S.A.C, se plateo los siguientes objetivos
especificos: Mejorar la distribucion fisica del almacén, para el aprovechamiento de su
espacio Util y el correcto desarrollo de sus principales operaciones de recepcion,
almacenaje, picking y packing. Eliminar las deficiencias en las actividades de registro de
datos, para aumentar la confiabilidad del almacén. Proponer el establecimiento de rutas
para la distribucion de los materiales. Establecer un plan de capacitacion a los operarios
de almacén y distribucidon para el éptimo desarrollo de los procesos propuestos. La
investigacion se desarroll6 bajo la metodologia de investigacion de tipo descriptiva,
explicativa — no experimental. Tuvo una poblacion de una empresa y una muestra los

datos de la empresa. Utilizo la técnica de la encuesta la cual fue aplicada a través de un
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cuestionario de preguntas, la investigacion concluye que: Segun el analisis de los
procedimientos y alcance de objetivo en las areas que involucran la gestion logistica, es
necesario evaluar con mayor énfasis las areas de almacén y distribucion para eliminar las
fallas que generan un incremento de costos a la empresa. Al aplicar la propuesta de
mejora, se lograra eliminar la cantidad de pedidos con retrasos, la cual representa el
17.00% de los pedidos atendidos, y recuperar asi las oportunidades de ganancia. Se
propone la capacitacion a los operarios de las areas de almacen y distribucion para el
aprendizaje de las propuestas de mejora, incentivando la concientizacion para el logro de

los objetivos.

Vignolo (2017) en su tesis titulada los mecanismos de control interno de
inventarios en los grandes almacenes ferreteros del Perd, caso: Sodimac Piura, 2016, en
la universidad Catodlica los Angeles de Chimbote- Piura, para optar el titulo profesional
de Contador Publico, tuvo como objetivo general: describir los mecanismos de centro
interno de inventarios de los grandes almacenes ferreteros del Per(l y de SODIMAC Piura
2016, se plante6 los siguientes objetivos especificos: Determinar y describir los
mecanismos de control interno de inventarios en los grandes almacenes ferreteros del
Per(. Determinar y describir los mecanismos de control interno de inventarios en los
grandes almacenes de SODIMAC Piura, 2016. Realizar un analisis comparativo de los
mecanismos de control interno de inventarios en los grandes almacenes ferreteros del
Perl y de SODIMAC Piura, 2016. La investigacion se desarrolld bajo la metodologia de
investigacién de tipo descriptiva, bibliografico — no experimental. La investigacion por
ser bibliografico no tuvo poblacion ni muestra. Utilizo la técnica de la encuesta la cual
fue aplicada solo al propietario o encargado de la empresa a través de un cuestionario de

47 preguntas obteniendo los siguientes resultados: SODIMAC utiliza Cross Docking el
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cual permite el manejo operacional de las tiendas a lo largo del pais, puesto que los
procedimientos se hacen mas eficientes cuando se recibe un s6lo camidn con productos
de 10 proveedores, en lugar de 10 camiones con la carga de igual nimero de proveedores.
SODIMAC utiliza Cross Docking el cual permite el manejo operacional de las tiendas a
lo largo del pais, puesto que los procedimientos se hacen mas eficientes cuando se recibe
un solo camion con productos de 10 proveedores, en lugar de 10 camiones con la carga
de igual numero de proveedores. Los registros permanentes de SODIMAC Piura son
ajustados segun los resultados del conteo fisico; asi como los ajustes a los registros de
inventario, son aprobados por escrito por personal ajeno al almacenero y a quien registra
las existencias; también existen documentos que evidencien la realizacion de los conteos
fisicos; ademas las ordenes de salida son registradas antes de realizar las entregas; pero
el almacenero no es el Unico que tiene acceso a las existencias de mercancias por tanto
no es responsable de las existencias. Se toman inventarios fisicos por lo menos una vez
al mes, supervisado por el Area Logistica, independiente al almacenero y al responsable
de registros de inventario. Existen instrucciones escritas para el manejo y control de
almacén. SODIMAC cuenta con un registro apropiado de mercaderias a consignacion,
tomandose precauciones para evitar que las mercancias a consignacion puedan incluirse
dentro del inventario propio de la empresa. Las existencias si Se encuentran
adecuadamente aseguradas contra robo, incendios, etc., a través de una Poliza de seguros
contra todo riesgo. Cuenta con extintores y/o alarma contra incendios, ademas cuenta el
almacén con las dimensiones necesarias para carga y descarga de mercaderias, cuenta con
estanterias ubicadas contra las paredes y con una salida en caso de emergencia. Las
existencias si se encuentran adecuadamente aseguradas contra robo, incendios, etc., a
través de una Pdliza de seguros contra todo riesgo. Cuenta con extintores y/o alarma

contra incendios, ademas cuenta el almacén con las dimensiones necesarias para carga y
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descarga de mercaderias, cuenta con estanterias ubicadas contra las paredes y con una
salida en caso de emergencia. Todas las compras de SODIMAC son contabilizadas
adecuadamente, asi como también calcula el punto de reabastecimiento o reorden por
demanda de mercaderias y por prondstico de ventas, ademas existen registros auxiliares
para las cuentas de activo fijo. Llegando a las siguientes conclusiones, el control de los
inventarios tiene periodicidad mensual, se encuentra a cargo del area de Logistica, quien
realiza el conteo fisico de los materiales para detectar diferencias que afecten la gestion
de inventarios. La empresa hace uso de tecnologia para la realizacion de sus actividades
comerciales, utiliza el JDA, un software inteligente, que predice y configura la demanda
de los clientes, especial para empresas Retail, el cual permite administrar y coordinar

eficientemente las lineas comerciales y logisticas.

Variable 2: Gestion de calidad

Vega (2017) en su trabajo de investigacion titulado Gestion de calidad con el uso
de la capacitacion en las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro
construccion, casco urbano de la ciudad de Chimbote, afio 2016 , tuvo como objetivo
general: Determinar las caracteristicas de la capacitacién en las micro y pequefias
empresas del sector servicio rubro construccion, casco urbano de la ciudad de Chimbote,
del afio 2016, se ha desarrollado utilizando la investigacion del tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental — transversal, para llevarla a cabo se escogi6 una
muestra poblacional de 08 microempresas, representando el 100% de la poblacion, a las
cuales se les aplico un cuestionario de 26 preguntas, utilizando la técnica de la encuesta,
obteniéndose los siguientes resultados: Respecto a los microempresarios: EI 100% tiene
entre 31 y 50 afios de edad y el 62.5% de los encuestados son ingenieros. Respecto a las

micro y pequefias empresas: EI 100% de las empresas son de personeria juridica y el
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100% de las empresas tienen mas de 3 afos en la actividad. Respecto a la Capacitacion:
El 87.5% de las empresas se afirma que tienen programas de selecciéon, reclutamiento de
personal y/o capacitacion de personal y en el 75% de las empresas se les da cursos de
capacitacion tanto a sus trabajadores eventuales como a los permanentes. Y llegando a la
conclusion: Los trabajadores legales (100%) tiene entre 31 y 50 afios, las empresas tienen
tanto trabajadores permanentes como eventuales (75%), en las empresas se hace un 15
diagnostico previo para determinar las necesidades de su personal antes de capacitarlos

(100%) y consideran a la capacitacion una inversion (100%).

Trebejo (2019) en su trabajo de investigacion titulado La atencidn al cliente como
factor relevante de la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro metalmecénico, en el distrito de Huacho, 2019 , tuvo
como objetivo principal: Determinar las principales caracteristicas en la atencion al
cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
(MYPE) del sector servicio, rubro metalmecanica en el distrito de Huacho, 2019. En
cuanto al tipo de investigacion descriptivo, nivel aplicativo con enfoque cuantitativo y
disefio no experimental-transversal- descriptivo. Se tomd una muestra de 18 micro y
pequefias empresas, utilizando la técnica de la encuesta y como instrumento el
cuestionario en la cual se llegd a las siguientes conclusiones: el 61% tienen una edad de
entre 31 a 50 afios, el 89% son varones, el 44% cuentan con estudio superior no
universitario, el 56% son propietarios de su propio negocio y el 44% tienen de 4 a 6 afios
en el cargo. En cuanto al nimero de empleados 50% tienen de 6 a 10 trabajadores, el 56%
se cred para generar ganancias y el 39% tiene de entre 4 a 6 afios en el rubro de
metalmecanica. En cuanto a que si las MYPE conocen el término de Gestidn de Calidad,

el 67% manifestd que no, el 67% manifestdé que no usa ninguna técnica para mejorar la
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gestion de calidad, el 28% de las MYPE aplican la técnica de la observacion y la técnica
de la evaluacion, el 44% manifestd que a veces la gestion de calidad ayudaria a alcanzar
los objetivos y metas, el 39% no tiene conocimiento acerca de la atencion al cliente, el
56% los trabajadores de las MYPE brindaron un buen el trato hacia los clientes, el 50%
brinda una buena atencién y orientacion a los 16 clientes y el 39% de las empresas

manifestaron no haber brindado ninguna capacitacion.

Quiroga (2019) en la tesis titulada Caracteristicas de la Gestion de Calidad y la
Logistica de la Empresa Servicios Metal Mecanica Hnos. Benites SRL Del Distrito de El
Alto, afio 2018 con el objetivo general: Determinar las caracteristicas de gestion de
calidad y la logistica a la empresa Servicios Metal Mecanica Hnos. Benites del Distrito
de El Alto, afio 2018; con el cual da respuesta a la siguiente interrogante: ¢ Cudles son las
caracteristicas de gestion de calidad y la logistica a la empresa Servicios Metal Mecanica
Hnos. Benites del Distrito de El Alto, afio 20187, la investigacion es de tipo descriptiva,
nivel cuantitativa, diseio no experimental de corte-transversal. La poblacién esta
conformada por 182 trabajadores, aplicando formula estadistica se determind la muestra
de 50 a quienes se le aplico un cuestionario de 29 preguntas, utilizando la técnica de la
encuesta, para el analisis y procesamiento de datos se realizé en el programa Excel,
obtuvo los siguientes resultados: respecto a la gestion de calidad, se determiné que el 60%
de los trabajadores estan de acuerdo con la planeacion en la aplicacion del FODA respecto
a los elementos del proceso administrativo, el 66% sefiala que con la integracién de
procesos se logra cumplir con los objetivos esperados por la organizacién, finalmente el
66% determind que la logistica de la empresa se organiza de forma sistematica y busca
expandir sus servicios para satisfacer las necesidades de los clientes. Se concluye que la

empresa si cumplen con los procesos administrativos, considerando que en el area de
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logistica deben hacer el uso de inventarios para un mejor control y sobre todo se debe

introducir nuevas tecnologias para el desarrollo econdmico de la empresa.

Antecedentes locales
Variable 1: Logistica de almacenamiento

Velasquez (2019) en su tesis titulada la logistica de distribucién y los servicios de
atencion al cliente en la empresa Ajeper del Oriente S.A. — Pucallpa. La tesis se realizd
en la Universidad Agraria de la Selva, para obtener el titulo de Licenciado en
Administracion. Con el objetivo general: Determinar la relacion que existe entre la
logistica de distribucién de la empresa AJEPER del oriente y las rupturas de stocks de los
clientes distribuidores, se planted el siguiente objetivo especifico: Identificar los factores
relacionados a la logistica de distribuciéon en la empresa AJEPER del oriente que se
relacionan con las rupturas de stock en la ciudad de Pucallpa. La investigacion se
desarroll6 bajo la metodologia de investigacion de tipo descriptiva, explicativa — no
experimental. Tuvo una poblacion 272 personas y una muestra de 91 de ellos. Utilizo la
técnica de la encuesta la cual fue aplicada a través de un cuestionario de 14 preguntas
obteniendo los siguientes resultados: el 63.00% esta de acuerdo que las rupturas de stock
de los productos de Ajeper del Oriente causan pérdidas econdmicas y de clientes a su
negocio. El 60.00% manifiestan estar de acuerdo y totalmente de acuerdo, ya que valoran
en gran medida que los proveedores cuenten con un sistema de distribucion eficiente que
les permita contar con la seguridad de que el producto estard presente en el mercado
siempre, el 60.00% de los clientes se encuentran de acuerdo que Ajeper ha realizado
analisis de inventarios en sus negocios. el 46.00% asegura estar de acuerdo con el sistema
de informacion que realiza Ajeper del oriente y a la incorporacién de su negocio a dicho

sistema. el 54.00% de los encuestados manifiesta estar de acuerdo con el proceso de
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atencion al cliente que realiza la empresa. el 60.00% se muestra de acuerdo con las
coordinaciones que desarrollan las diferentes areas para lograr un adecuado proceso de
abastecimiento de sus productos en su negocio. el 55.00% de los clientes encuestados se
muestra de acuerdo con el plan de reabastecimiento que ejecuta Ajeper del Oriente en su
negocio. El 48.00% de los clientes no concreta opinion al respecto de las competencias
del personal de distribucion. EI 45.00% y 43.00% aseguran estar de acuerdo y totalmente
de acuerdo con la proposicion de que Ajeper del Oriente debe realizar un analisis de
demanda de sus clientes mayoristas con la finalidad de mejorar su servicio logistico. el
54.00% se muestra de acuerdo que el principal factor de desabastecimiento es la falta de
interés por parte del proveedor. el 68.00% aseguran estar de acuerdo y totalmente de
acuerdo respectivamente, que la empresa. el 43.00% y el 10.00% se encuentran de
acuerdo y totalmente de acuerdo con el tiempo de respuesta y la importancia que brinda
Ajeper a las quejas de sus clientes. EI 47.00% de los clientes se muestra de acuerdo con
la frecuencia de reaprovisionamiento que realiza Ajeper del Oriente en sus negocios. el
41.00% de los clientes mayoristas asegura estar de acuerdo con el tiempo de atencion de
los pedidos que hacen a Ajeper del Oriente. La investigacion concluye: Se recomienda
que AJEPER del Oriente, realice una mejora en la gestion logistica de distribucién, con
la finalidad de evitar las rupturas de stock de sus clientes mayoristas, y de esta manera
satisfacer las demandas de los clientes finales justo a tiempo. Existe una relacion directa
y positiva entre la gestion logistica y las rupturas de stocks en los clientes de la empresa

Ajeper S.A en la ciudad de Pucallpa.

Polino (2017) en su tesis titulada la gestion logistica y el aprovisionamiento de
las comercializadoras de abarrotes, del distrito San Miguel de Cauri-2017. mismo la

tesis se realiz6 en la Universidad de Huanuco, para obtener el titulo de Licenciado en
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Administracion de Empresas, con el objetivo general: Determinar cdmo se relaciona la
gestion logistica con el aprovisionamiento de las comercializadoras de abarrotes del
Distrito de San Miguel de Cauri-2017, por ellos se planted los siguientes objetivos
especificos: Determinar como se relaciona el sistema de almacenamiento con el
aprovisionamiento de las comercializadoras de abarrotes del Distrito de San Miguel de
Cauri-2017. Determinar como se relaciona el proceso de distribucion con el
aprovisionamiento de las comercializadoras de abarrotes del Distrito de San Miguel de
Cauri-2017. Determinar como se relaciona el control de inventarios con el
aprovisionamiento de las comercializadoras de abarrotes del Distrito de San Miguel de
Cauri-2017. La investigacion se desarrollé bajo la metodologia de investigacion de tipo
descriptiva, explicativa — no experimental. Tuvo una poblacién 35 empresas y una
muestra de 35 de ellos. Utilizo la técnica de la encuesta la cual fue aplicada a través de
un cuestionario de 25 preguntas obteniendo los siguientes resultados: el 71.43% de las
comercializadoras de abarrotes encuestadas cuentan con instalaciones para almacenar los
productos que expiden. El 88.57% de los encuestados respondieron de que cuentan con
equipos (anaqueles, mostradores, vitrinas, etc.) de almacenamiento. EI 80% de los
encuestados consideran que el proceso de distribucion utilizada para los productos que
comercializan no es seguro. EI 88.57% de las comercializadoras de abarrotes consideran
que los productos solicitados no son entregados a tiempo. El 88.57% de los encuestados
manifestaron que el proceso de distribucion que reciben es ineficiente. EI 71.43% de los
encuestados consideran que, el medio de transporte utilizada para trasladar los productos
que comercializan son automaviles. El 71.43% indican que No, mientras que el 28.57%
de los encuestados consideran que el medio de transporte utilizada para trasladar los
productos que comercializan es el camidn indican. EI 100% de los encuestados no utilizan

el Kardex. 94.29% No realiza ni al menos un control fisico de los productos. el 100% de
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los encuestados indicaron que, para contactarse con un proveedor no los utilizan la
herramienta como es la basqueda en linea. EI 100% de los encuestados manifestaron que
No utiliza los catalogos electronicos para contactarse con un proveedor. El 100% de los
encuestados indicaron que No utiliza los periodicos comerciales para contactarse con un
proveedor. EI 85.71% no utiliza los contactos profesionales (recomendacion de expertos)
para contactarse con los proveedores. El 80% de los encuestados indicaron que el proceso
de seleccion que utiliza para escoger a sus proveedores No es bueno. El 68.57% de las
comercializadoras de abarrotes no consideran los pronosticos de venta para adquirir sus
productos. El 68.57% de las encuestas aplicadas a los titulares de las comercializadoras
de abarrotes dijeron que Si consideran los costos para realizar la compra de las
mercaderias. EI 60% de las encuestados aplicadas a los titulares de las bodegas del distrito
de San Miguel de Cauri, dijeron que Si consideran la disponibilidad de los productos. El
57.14% de los encuestados manifestaron que los productos que compran Si cumplen con
las caracteristicas y especificaciones detalladas referente a la calidad. EI 82.86% de los
encuestados consideran que el aprovisionamiento que reciben no es confiable. EI 80% de
los encuestados respondieron que Si considera la durabilidad de los productos al momento
de comprar. el 85.71% de los encuestados manifestaron que no cotiza los precios al
momento de realizar su abastecimiento. EI 94.29% de los encuestados dijeron que No
compra los productos en oferta. EI 62.86% de los titulares de los negocios indicaron que
No adquieren productos que estan en promociones. El 71.43% de los encuestados Si
consideran los descuentos al momento de comprar sus productos. ElI 94.29% de los
encuestados dijeron que no es puntual su aprovisionamiento (abastecimiento) en su
negocio. La investigacion concluye que: A los titulares de las comercializadoras de
abarrotes del distrito de San Miguel de Cauri se recomienda la correcta administracién de

esta area ya que tiene efectos directos en los costos e ingresos, por lo que se debe de
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implementar en sus negocios la estrategia de gestion logistica y el aprovisionamiento,
para lo cual se necesita una buena planificacion del negocio, esto basado en
capacitaciones y charlas. Se recomienda a todo los duefios o propietarios de estos
negocios que, deben de establecer como estrategia el control y verificacién de una forma
periddica de los productos que ingresa y sale (stock de inventario), para lo cual se debe

implementar y archivar los documentos necesarios relacionados al negocio.

Talaverano (2017) en su tesis titulada caracterizacion del control interno y la
gestién de la empresa logistica peruana del oriente SA, Pucallpa, 2016. En la
Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote-Pucallpa, para optar el titulo profesional
de Contador Publico, con el objetivo general de Describir las principales caracteristicas
del control interno y la gestion de la Empresa Logistica Peruana del Oriente S.A.,
Pucallpa, 2016, y planteo los siguientes objetivos especificos: Describir las principales
caracteristicas de la Empresa Logistica Peruana del Oriente S.A., Pucallpa, 2016.
Describir las principales caracteristicas del trabajador de la Empresa Logistica Peruana
del Oriente S.A., Pucallpa, 2016. Describir las principales caracteristicas del control
interno en la Empresa Logistica Peruana del Oriente S.A., Pucallpa, 2016. Describir las
principales caracteristicas de la gestion en la Empresa Logistica Peruana del Oriente S.A.,
Pucallpa, 2016. La investigacion se desarrollo bajo la metodologia de investigacion de
tipo descriptiva, explicativa — no experimental. Tuvo una poblacion 37 personas y una
muestra de 33 de ellos. Utilizo la técnica de la encuesta la cual fue aplicada a través de
un cuestionario de 38 preguntas obteniendo los siguientes resultados: El 100.00% de ellos
refieren que la empresa a fue creada entre los afios 2011 al 2014. EI 100.00% de ellos
refiere que la empresa tiene entre 31 a mas trabajadores. EI 100.00% de ellos refiere que

la empresa adicional a su giro de negocio brinda otro servicio que es transporte de carga
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por carretera. EI 100.00% de ellos refiere que la empresa a se practicd 3 a méas auditorias
en estos Ultimos seis afos. el 61.00% tienen entre 31 a 40 afios. el 82.00% son del género
masculino. el 73.00% tienen el grado de instruccién secundaria. el 100.00% de los
encuestados son empleados de la empresa Logistica Peruana del Oriente S.A. el 70.00%
son convivientes. EI 100.00% de ellos manifestaron que la empresa cuenta con la gestion
tecnoldgica. EI 100.00% de ellos manifestaron que la empresa se preocupa en superar los
problemas u obstaculos que se presentan con los usuarios. EI 100.00% de ellos
manifestaron que la empresa cumple con la gestion de proyectos. EI 100.00% de ellos
manifestaron que la empresa transmite la gestion del conocimiento entre sus miembros.
El 100.00% de ellos manifestaron que la empresa organiza y difunde actividades sobre el
medio ambiente. el 91.00% brinda un mejor servicio frente a la gestién empresarial para
lograr su éxito. ElI 100.00% de ellos manifestaron que la empresa difunde su vision y
mision. EI 100% de ellos manifestaron que la empresa el personal conoce el objetivo
general, las atribuciones y los principales procesos y proyectos a cargo de la
administracion. ElI 100.00% de ellos manifestaron que la empresa promueve la
observacién del codigo de ética. el 94% manifestaron que la empresa si realiza actividades
que fomentan la integracion de su personal. EI 100.00% de ellos manifestaron en la
empresa su manual de organizacion esta actualizado y corresponde con la estructura de
organizacional autorizada. El 94% de ellos manifestaron que en la empresa se difunde y
promueve la observacion de normas de control interno para la empresa. EI 100,00% de
ellos manifestaron que en la empresa se promueve una cultura de administraciéon de
riesgos a través de acciones de capacitacion de su personal responsables de las areas. el
85.00% no considera la posibilidad de fraude al realizar evaluacion de los principales
procesos administrativos. EI 100.00% de ellos manifestaron que en la empresa los

principales procedimientos cuentan con planes de contingencias. EI 94.00% manifestd
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que la empresa implemente actividades para asegurar el cumplimiento del manual de
procedimientos. EI 100.00% de ellos manifestaron que la empresa difunde entre su
personal los programas de trabajo y los indicadores de gestion. EI 94.00% manifesto que
la empresa si documenta el control y seguimiento del programa de trabajo y los
indicadores de gestion. EI 94.00% manifestd que los recursos de la empresa estan
debidamente resguardados. EI 94.00% manifestaron que la empresa evalla
periddicamente la efectividad de las actividades de control. EI 97.00% manifestd que la
empresa cumple con los principios de la empresa en seguridad de la informacién. El
100.00% de ellos manifestaron que en la empresa cumple con la calidad, pertinencia,
veracidad, oportunidad, accesibilidad, transparencia, objetividad e independencia de la
informacién. El 97.00% manifesto que en la empresa los sistemas de informacion facilitan
la toma de decisiones. EI 97.00% manifestd que la empresa tiene formalmente
establecidas, lineas de comunicacion e informacion con su persona. EI 94.00% manifesto
que en la empresa si se evalla periodicamente la efectividad de las lineas de
comunicacion e informacion. EI 97.00% manifestd que en la empresa las lineas de
comunicacion e informacion establecidas permiten la atencion de requerimientos de
usuarios externos. ElI 97.00% manifestd que en la empresa si se evalla que los
componentes del control interno estan presentes y funcionan adecuadamente en su unidad
administrativa. el 94.00% manifesté en la empresa se comunica las deficiencias del
control interno de forma oportuna a los niveles facultados para aplicar medidas
correctivas. el 97.00% manifestd que en la empresa si se asegura que sean atendidas las
recomendaciones en materia de control interno, emitidos por los auditores internos y
externos. La investigacion concluye que: Segun los resultados mas relevantes de la
empresa estudiada, la empresa difunde su vision y mision, el personal conoce el objetivo

general, las atribuciones y los principales procesos y proyectos a cargo de la
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administracion, se promueve el cédigo de ética, el 94% manifestd que en la empresa se
fomentan la integracion de su personal y favorecen al clima laboral, su manual de
organizacion y funciones MOF lo tienen actualizados, el 94.00% precisa que en la
empresa se difunde y promueve las normas de control. la empresa estudiada, cuenta con
gestidn tecnologica, la empresa se preocupa en superar problemas u obstaculos con el
usuario, se cumple con la gestion de proyectos, se transmite la gestion del conocimiento
entre sus miembros, la empresa organiza actividades sobre el medio ambiente, en la
empresa frente a la gestién empresarial brinda un mejor servicio para lograr el éxito.
Finalmente, se precisa que, los componentes del control interno son la estructura del
sistema y las funciones que desarrollan cada uno de ellos, estan definidas, lo cual permite
proporcionar un grado de seguridad razonable en cuanto a la consecucion de los objetivos

de control interno.

Variable 2: Gestion de calidad

Soarez (2018) en su tesis titulada Gestidn de calidad bajo el enfoque de atencion
al cliente, en las mypes del sector comercial, rubro minimarkets, distrito de Iquitos, afio
2018, presentada a la Universidad Catélica Los Angeles De Chimbote, para optar el titulo
profesional de licenciada en administracion, El objetivo de la presente investigacion
determinar en nivel de gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las
mypes del sector comercial, rubro minimarkets, distrito de Iquitos, afio 2018, mejoran en
el desempefio de su personal directivo, administrativo y de servicios, garantizando el
mejoramiento de la atencidn de calidad y éxito en los resultados de los minimarkets. El
tipo de investigacion es descriptivo, este estudio buscé relatar las caracteristicas respecto
a la gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente. Para llevarla a cabo la

recoleccion de datos se escogid una muestra poblacional de 34 minimarkets mas
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importantes del distrito de Iquitos, a quienes se aplicd un cuestionario de preguntas,
utilizando la técnica de la encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados: respecto a la
gestion de calidad el 80.4% expresaron que se desarrollan gestion de calidad en los
minimarkets del distrito de lquitos, centrados en las dimensiones de infraestructura de
calidad, fiabilidad en los productos de los productos ofertados en cuanto a marca y
calidad, percepcion de calidad basados en productos tradicionales pero una poco
comunicacion entre los directivos, personal administrativo y de servicios, seguridad
percibida a partir de los servicios de atencion que brindan los colaboradores a los clientes
y trato personal basadas en la atencion personalizada, rapidez en la atencion y desarrollo
de una cortesia y amistad que brindan los colaboradores. Respecto a la atencion del
cliente, la aceptacion de los entrevistados es de 71.8% quienes manifestaron que es buena
centrados en las dimensiones de capacidad técnica centrados en el entrenamiento
constante de los colaboradores, Satisfaccion general del cliente, actitud en la atencion,

fidelidad y servicio orientada a las necesidades del cliente.

Véasquez (2018) en su tesis titulada Gestion de calidad bajo el enfoque de
atencién al cliente en las mypes del sector comercial, rubro minimarket, distrito de
Manantay afio 2017, para optar el titulo de Licenciada en Administracion en la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, Calleria, Peri. Tuvo como objetivo
principal de su investigacion fue determinar la gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente en las mypes del sector comercial, rubro minimarket, distrito de
Manantay. Se desarrollé bajo la metodologia de investigacion del tipo descriptivo, no
experimental, transversal, correlacional, donde a través de la técnica de encuesta se aplicd
un cuestionario estructurado de 16 preguntas, obteniéndose como resultados mas

relevantes: Respecto al propietario de la empresa: Edad, la mayoria son adultos porque
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estan en el rango de 40 a 49 afios (63,6%); predomina el genero masculino (90,9%); con
grado de instruccién empirico (54,5%). Respecto a la gestion de calidad: el 45,5%
considera que el nivel de calidad de gestion de la gerencia es regular; 72,7% de las mypes
no ha disefiado la mision y vision; 54,5% préactica la mejora continua. El 63,6% ha
realizado un pronostico empirico de las necesidades de sus clientes y ha identificado y
estandarizado sus principales procesos, el 63,6% no prioriza la capacitacion de su
personal ni el interés de brindar un seguimiento a sus necesidades. Finalmente, se puede
concluir que no existe interés pleno en cumplir con la promesa de servicio al cliente

(54,5%).

Salas (2017) en su tesis titulada Gestidn de calidad bajo el enfoque de atencion
al cliente, en las mypes del sector comercial boutique de damas, provincia de Satipo, afio
2017 ; la que tuvo por objetivo, determinar el tipo de Gestion y si esta tiene en la practica
un enfoque de atencion al cliente en las mypes del sector comercial, boutique de damas,
provincia de Satipo, afio 2017. Este informe se elabor6 desarrollando la metodologia de
investigacion del tipo descriptivo — correlacional - no experimental, donde se aplicd un
cuestionario estructurado de 23 preguntas a través de la técnica de encuesta, obteniéndose
como resultados: Respecto al emprendedor: estan en el rango de 29 a 39 afios (50,0%);
mayoria son del género femenino (81.8%); 40.9% tiene solo formacién bésica (son
empiricos). Finalmente se concluye que respecto a la gestion y enfoque en el cliente:
existe desconocimiento de gestion empresarial (63,6%); no han definido su mision, visién
y valores (72,7%); no tienen Plan de Negocios (45.5%) y, sobre todo, carecen de un

protocolo de atencion al cliente (54.5%).
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2.2. Bases teoricas de la investigacion
Variable 1. Logistica de almacenamiento

Rojas & Pacheco (2019) mencionan que la logistica de almacenamiento forma
parte de la gestion de la cadena de suministro. Planifica, implementa y controla el flujo
directo e inverso de bienes y servicios, asi como el almacenamiento efectivo y eficiente,
y analiza toda la informacidn relevante desde la perspectiva del consumo para cumplir

con los requisitos del cliente.

Principios de la logistica de almacenamiento
El proceso logistico se encarga de recibir, almacenar y trasladar al punto de
consumo de cualquier unidad logistica en el mismo almacén, asi como del procesamiento
de la informacion de los datos generados en cada proceso. Mencionamos los siguientes
principios:
Prevision. Es la accion de disponer en forma anticipada del personal, material y
medios para atender las necesidades previstas y futuras de las fuerzas en todos los
escalones logisticos. Los problemas deben ser resueltos en tiempo paz.
Medidas que materializan la Prevision. Analisis continuo de los desarrollos
comerciales actuales y futuros, asi como el estrecho contacto entre el oficial de
logistica y los miembros de los estados o planas mayores.
Economia. Utilizar eficazmente el personal, los materiales y los medios de los
servicios logisticos para reducir esfuerzos innecesarios. Su aplicacion se logra
mediante el uso racional de las unidades, la eliminacion de traslados innecesarios y
la disciplina de suministro. Por lo tanto, nunca habra recursos suficientes para cubrir
todas las necesidades, por lo que es necesario proporcionar los medios y materiales

requeridos en cantidad y calidad.
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Oportunidad. Es el apoyo proporcionado en un lugar preciso y en una fecha y hora
planificadas. Si llega en el momento equivocado o en un lugar inesperado, no
obtendré el final esperado.

Simplicidad. La aplicacion de métodos, reglas y procedimientos simples para la
planificacion, ejecucion y operacion de los servicios logisticos para lograr el éxito
esperado en las operaciones militares.

Flexibilidad. Es la habilidad para adaptar las estructuras y procedimientos logisticos
a situaciones, misiones y conceptos de operacion cambiantes y tiene relacion en:

La Organizacién. La organizacion debe ser consistente con el nivel logistico,
funciones, tareas y caracteristicas de la unidad apoyada para adaptarse a su
operatividad

El Empleo. El despliegue logistico utilizado debe adaptarse a la situacion, y el apoyo
debe acompariar la evolucidn de las operaciones sin mayores cambios, y mantener la
movilidad de la fuerza en circunstancias variables e imprevistas.

Orden. Todas las instalaciones deben mantener un despliegue armonioso y
funcional. Asimismo, la aplicacion de este principio ahorrara tiempo, ahorrara
energia, actuard con rapidez, elevard la moral y utilizara la logistica de manera
efectiva para mantener todo en su lugar.

Seguridad. Este principio es mas importante en términos de la vulnerabilidad de las
lineas de comunicacion, rutas de suministro, instalaciones logisticas y medios de
transporte. No siempre es suficiente con tomar medidas de seguridad, son necesarias
medidas adicionales para proteger el flujo de materiales y la seguridad de las
instalaciones fijas o temporales.

Coordinacion. Diferentes personas, a través de diferentes actividades, se esfuerzan

por lograr el mismo propdsito de manera armoniosa.
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Prioridad. Cuando la demanda excede la disponibilidad, el hecho de que lo primario
triunfe sobre lo secundario

Continuidad. Determina una serie de acciones, asegura la secuencia logica de la
fase de trabajo y distingue acciones continuas, simultaneas y criticas. Asimismo,
todo manejo y almacenamiento de materiales y productos incrementara el costo del
producto final sin incrementar su valor, por lo que es necesario mantener el minimo
inventario, el minimo riesgo de desabastecimiento y el menor costo operativo

posible.

Dimensién 1. Caracteristicas de la logistica de almacenamiento

Algevasa (2019) menciona que las caracteristicas del almacenamiento logistico
tienen mucho que ver con el lugar donde se almacenan las mercancias, también con la
optimizacion del espacio de almacenamiento, ya sea en términos de capacidad disponible
o de distribucion de mercancias, el almacén necesita una planificacion coordinada desde
la logistica hasta las operaciones de la empresa, se debe considerar el sistema de gestion
de entrada y salida y las condiciones requeridas como la temperatura controlada y el peso

y volumen de la carga.

Pueden considerarse 4 distinciones para definir el tipo de almacén de acuerdo con lo
siguiente:
- Seguln la naturaleza del producto; caracteristicas fisicas, logistica (materias
primas o productos semiacabados), uso (documentos o materiales auxiliares)
- Segun el método de distribucion logistica: temporal, almacén, in situ, transito
y fabrica.
- Segun el ordenamiento juridico correspondiente; alquilar, alquilar comprar,

poseer. Segun el proceso de manipulacion, los convencionales (productos
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apilables y no apilables, carga ligera y carga pesada) se pueden apilar o en
bloques. Compacto (entrar y entrar). Dinamico (sistema push-pull o primero

en entrar, primero en salir).

Indicadores
Conocimiento. El personal del area de almacén debe tener conocimiento de la teoria
de del término logistica de almacenamiento, partiendo de esta premisa podra
comprender los procesos en su area y realizar de la mejor manera sus labores. Dentro
de la logistica de almacenamiento, podemos empezar por mencionar las compras que
se ocupan del proceso de adquirir y cumplir con el almacenamiento de productos que
podrian ser materias primas, materiales, partes, piezas, etc., desde el contacto de los
proveedores hasta el comienzo del proceso productivo en empresas productivas. La
gestidn logistica se encarga de la planificacion, implementacion y seguimiento del
flujo de almacenamiento desde su lugar de origen hasta el cliente final o de consumo,
se encarga de organizar todo el proceso de envio y entrega fisica de las compras
realizadas. Como parte importante de la logistica de almacenamiento esta la
produccidn que tiene por labor reducir el lead time de fabricacion, es decir, el tiempo
que transcurre desde que se genera una orden de trabajo hasta que el producto esta
terminado. Se debe tener en cuenta un movimiento oportuno y econémico de
recursos materiales que respeten las etapas designadas y los lugares de trabajo de
produccién, reduciendo varios gastos y aumentando la calidad del producto durante
el proceso de su transformacion. Y por dltimo y no menos importante
mencionaremos el transporte en logistica, que es el movimiento de la carga ya sea
aéreo, maritimo o terrestre, mediante el cual se trasladan insumos, materias primas y

productos terminados de un lugar a otro segun la planificacién de la labor. Si el
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transporte ejecuta los movimientos de mercancia, la logistica se encarga de gestionar
esos flujos. Las tareas estratégicas de planificacion y ejecucion la separan del aspecto
mas basico del mero transporte. El transporte lleva a cabo la ejecucion los planes de
la logistica.

Capacitacion. Considerando la importancia del trabajo que se realiza en un almacén,
es indispensable que los trabajadores tengan una induccion previa antes de laborar,
existen diversos procesos que el trabajador debe conocer y en los cuales necesita
capacitarse, algunos mas complejos que otros, podemos citar desde que la mercaderia
esta inicia su proceso de compras ya es registrada en espera en almacén yo todo
registro es ingresado manualmente con ayuda de guias y también en un sistema
computarizado; el tratamiento de las mercancias también es un eslabén del proceso,
donde cobra importancia el tratamiento segun su naturaleza, existe procesos de
control desde que ingresa la mercaderia hasta que llega al cliente final. La
capacitacion al personal no solo es al inicio o ingreso del colaborador,
constantemente la logistica de almacenamiento evoluciona en cuanto a procesos
nuevos y modernas técnicas; es asi que se le debe brindar capacitaciones actualizadas
con las nuevas tendencias al trabajador, asi se le estara reforzando con las
herramientas necesarias para que realice de manera eficiente y eficaz su trabajo; sin
duda estas acciones tendran un impacto positivo en la productividad y desarrollo del
colaborador, por ende un incremento en la rentabilidad.

Mejoramiento. Este indicador se refiere al bienestar de la empresa, es decir, una
vez identificadas las falencias se realiza el analisis respectivo para determinar las
acciones que se deben tomar, acciones que tiene por protagonistas a los trabajadores
del area, quienes son los que pondran en marcha las mejoras necesarias al problema

identificado y bajo la direccion de un lider que es el jefe o responsable del area.
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Metas. Todas las empresas tienen como objetivo metas que cumplir, metas que se
seccionan y se distribuyen entre las diferentes areas de la empresa, recordemos que
todas las areas o departamentos de una empresa trabajan con sinergia y con una
misma direccion, es obvio que realizan diferentes tareas, pero son actividades que
van engranadas unas a otras hacia una misma direccion que es buscar la rentabilidad
del negocio.

Habilidades y destrezas. La empresa debe conocer las habilidades y destrezas de
sus colaboradores y para llegar a este indicador debe realizar una evaluacion de
desempefio que contemple 3 etapas, una primera etapa debe ser de recojo de
informacién del desempefio del colaborador en los Gltimos tres meses tomando en
cuenta sus aciertos y sus deficiencia, una segunda etapa debe ser de retroalimentacion
donde se le indica al colaborador el resultado del proceso, y una tercera etapa donde
se realiza un plan de accion para mejorar las falencias, cabe mencionar que las
fortalezas que el colaborador pueda presentar en esta evaluacion sirven para
acompariar su desarrollo o linea de carrera dentro de la empresa como potencial a

futuras o convocatorias de ascenso.

Variable 2. Gestion de la calidad

Serrano (2018) nos menciona que la Gestion de la calidad es una filosofia de

gestidn, es buscar continuamente mejorar la calidad y desempefio de todos los procesos,

productos y servicios de la organizacién, este proceso encierra sinergia entre todos las

areas o departamento de una organizacion, llevada a cabo bajo la direccién correcta de un

lider puede conducir al éxito el negocio.

Principios de la gestién de calidad. De igual forma, los principios de gestion de la

calidad son un prerrequisito importante utilizado por la alta direccion de la organizacion.
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Por tanto, para que la norma sea de utilidad para la organizacion, debe ser un sistema de
referencia, es deseable que sea un proceso de mejora continua en el que la norma ISO

9001 forme parte de los principios de la organizacion de la calidad.

Principios de gestion de la calidad

Principio. Enfoque al Cliente

El principio menciona que las empresas confian en sus clientes y, por lo tanto,
deben comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, cumplir con
todos los requisitos del cliente y esforzarse por superar las expectativas de los
empleados.
Principio: Liderazgo

Mencione que el lider establece la unidad de los objetivos y la direccion de
la empresa. Por lo tanto, deben crear y mantener un entorno interno en el que los
empleados puedan participar plenamente en el logro de los objetivos de la empresa.
Principio: Participacién del personal

Menciona que los empleados son la esencia de la empresa, y su dedicacion
para permitir que sus habilidades traigan beneficios a la empresa.
Principio: Enfoque basado en procesos

Menciona que cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
como un proceso, los resultados esperados se pueden lograr de manera mas efectiva.
Principio: Enfoque de sistema para la gestion

Menciona que los procesos interrelacionados deben ser identificados,
comprendidos y gestionados como un sistema eficiente y eficaz que ayude a la
empresa a alcanzar sus metas.

Principio: Mejora continda
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El principio menciona que la mejora continua del desempefio general de la
empresa debe ser un objetivo permanente. Asimismo, la mejora continua del proceso
mediante la planificacion, ejecucion, verificacion y ciclos de actuacién para mejorar
la calidad del servicio de la empresa.

Principio: Enfoque basado en hechos para la toma de decision

El principio menciona que la toma de decisiones de la empresa se basa en el
andlisis de datos e informacion.

Principio: Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

El principio menciona que una empresa Yy Sus proveedores son
interdependientes, y es una relacién beneficiosa para mejorar las capacidades de
ambas partes. Por tanto, es necesario establecer alianzas estratégicas con proveedores
para mejorar la competitividad y aumentar la productividad y la rentabilidad. En la

alianza, la empresa y el proveedor ganan.

Diagramas de la Gestion de Calidad

Diagrama de afinidad

El gréfico de afinidad es un gréafico que sintetiza un conjunto de datos orales,
como pensamientos, opiniones y expresiones, y los agrupa segun la relacién entre
ellos. Cuando desee organizar una gran cantidad de datos, quiera resolver el
problema directamente o el problema que desee resolver sea complejo, puede utilizar
el gréfico de afinidad.
Diagrama de arbol

El diagrama de éarbol le brinda una descripcion general de los medios
necesarios para lograr una meta o resolver un problema. Comienza con informacion

general, y el nivel de detalle sobre los medios necesarios para lograrlo aumenta
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gradualmente, expresado en forma de arbol, comenzando desde el tronco que
determina el objetivo general, y luego continuando con la rama, esta sera el mas plan
de accidn especifico.
Diagrama de flechas

Se utiliza para la planificacion, desarrollo y control de cualquier actividad o
proceso. Se expresa en forma de red. También se Ilama diagrama de proceso de
decision. Consiste en una representacion grafica que muestra diferentes alternativas
y contramedidas para cada opcidén. Se utiliza cuando el plan de accion planificado
tiene cierto grado de incertidumbre debido a su alta complejidad.
Diagrama de relaciones

Se utiliza para identificar la relacion causal entre diferentes factores. Los
elementos de este diagrama estan relacionados mediante flechas para indicar su
secuencia causal.
Matriz de analisis de datos

Se utiliza en el proceso de toma de decisiones, considerando la prioridad del
proceso, caracteristicas del producto, etc. segln varios estandares de ponderacion.

Combinando la tecnologia de diagrama de arbol y diagrama de matriz.

Control de la Calidad

Pizarro, Ormaza y Ruiz (2018) mencionan que el control de calidad se refiere al

control de calidad como un conjunto de mecanismos, acciones y herramientas que se

realizan para detectar si existen errores. Del mismo modo, la funcién principal del control

de calidad es garantizar que los productos o servicios cumplan con los requisitos minimos

de calidad. Existe principalmente como una organizacién de servicios para cumplir con

las especificaciones establecidas por la ingenieria del producto y brindar asistencia al
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departamento de fabricacion para que la produccion cumpla con estas especificaciones.
Por lo tanto, esta funcidn incluye recopilar y analizar grandes cantidades de datos y luego
enviar estos datos a diferentes departamentos para iniciar las acciones correctivas
adecuadas. Por ello, con el fin de controlar la calidad del producto, se realizan

inspecciones 0 muestreos para verificar si sus caracteristicas son las mejores.

Calidad Total

La calidad total se refiere a como el concepto de desarrollar modelos de
excelencia. La calidad total se entiende como la aplicacion de los principios de gestion
de la calidad a todas las actividades y personas de la organizacion. De esta manera, el
enfoque al cliente también apunta a los clientes internos, por lo que la organizacion debe
perseguir la satisfaccion del cliente con sus productos y servicios y la satisfaccion de los
empleados. Del mismo modo, la mejora continua tiene como objetivo no solo mejorar el

proceso de produccion, sino también mejorar todos los procesos de la organizacion.

Modelo europeo de la calidad EFQM

Romo, Lascano & Véasquez (2019) mencionan que es una herramienta avanzada
para la mejora de las organizaciones basada en los principios de la gestion de la calidad
total (TQM). EI modelo EFQM define los criterios y requisitos que debemos cumplir en

cada area funcional de la organizacion, por lo que se dice que sigue la excelencia.

Circulo de la calidad de Edward Deming
Valdivieso (2022) menciona que es aquella que permite a las organizaciones una
mejora integral de la competitividad, de los productos y servicios, mejorando

continuamente la calidad, reduciendo los costos, optimizando la productividad,
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reduciendo los precios, incrementando la participacion del mercado y aumentando la

rentabilidad.

Principios de la calidad de Jurand

Quispe (2018) en su trabajo de investigacion reflexiona y menciona que los
principios de calidad de Jurand consiste es un método que permite a las organizaciones
mejorar de manera integral la competitividad, los productos y servicios, mejorar
continuamente la calidad, reducir costos, optimizar la productividad, reducir precios,

incrementar la participacion de mercado y aumentar la rentabilidad.

La segunda forma de calidad esta orientada a los costos, incluida la ausencia de
defectos y defectos. En este sentido, una mejor calidad suele costar menos, la gestion de
la calidad incluye tres procesos basicos: planificacion de la calidad, control de la calidad

y mejora de la calidad.

Asi mismo Juran identifica los componentes de la revolucion de la calidad en
Japdn de la siguiente manera: Los directivos de mas alto nivel se hicieron cargo de la
administracion para lograr calidad capacitaron a toda la jerarquia en los procesos de la
gestién de calidad Intentaron mejorar la calidad a un ritmo revolucionario, le dieron

participacion a la mano de obra., agregaron metas de calidad en el plan empresarial.

El enfoque de Juran para el Mejoramiento de la Calidad

Se refiere a establecer conciencia sobre las necesidades de mejora y las
oportunidades. Se requiere una mejora de la calidad incorporada en la descripcién de cada
tarea o funcion, creando infraestructura y asi establecer un comité de calidad con

seleccionados proyectos de mejora, designando un equipo y proporcionando facilitadores,
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tener muy en cuenta las capacitaciones sobre como mejorar la calidad y por dltimo

revisando el progreso de forma regular.

La propuesta de Juran para la Planificacion de la Calidad
Juran también ha identificado un proceso global para la planificacion a fin de
alcanzar las metas de calidad como:

Identificar consumidores. Cualquiera que pueda verse afectado es un consumidor

potencial, ya sea externo o interno.

- Determinar las necesidades de los consumidores.

- Cree caracteristicas de productos que puedan responder a las necesidades del
consumidor.

- Crear un proceso capaz de fabricar las caracteristicas del producto en condiciones

operativas.

La Propuesta de Juran para el Control de la Calidad

En este sentido, Juran sigue el conocido circuito de retroalimentacion:
- Evaluar la performance real.

- Compararla con la meta.

- Tomar medidas sobre la diferencia.

Juran y la Gestion de la Calidad Total (GCT)

Juran es un firme partidario de TQM, lo defini6 como un conjunto de
determinadas actividades relacionadas con la calidad: La calidad llega a formar parte del
plan de toda alta direccion.

-La calidad pasa a formar parte de todos los planes de la alta direccion.

-Los objetivos de calidad se incorporan al plan de negocio.
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-El objetivo de expansion proviene de la evaluacion comparativa: enfatizar a los
consumidores y la competencia, hay un objetivo anual de mejora de la calidad.
-Los objetivos se implementan a nivel de accion.

-La formacidn se lleva a cabo en todos los niveles.

Asi mismo los puntos de vista de Juran acerca de la participacion del trabajador
Juran tiene una poco favorable opinidn de las campafas para exhortar a los empleados a
resolver los problemas de calidad de las compafiias. Por tanto, se constatd hace algunas
décadas que mas del 85 por ciento de los problemas de calidad se originaban en los

procesos directivos.

Iso 9001: Calidad

La Norma ISO 9000 establece los requisitos que deben cumplir las empresas para
establecer el correcto sistema de gestion de la calidad en sus sistemas productivos. Es un
complemento de otros tipos de normas como la norma de gestion medioambiental 1SO
14001. La certificacién en la norma ISO se centra en el cliente. Los clientes y su

satisfaccion son el nicleo del negocio.

La determinacion e implementacion del sistema de gestion de la calidad de
acuerdo con la norma 9001 depende de los objetivos propios de la empresa, los productos
0 servicios que produce o los requisitos establecidos por los clientes. De manera similar,
la norma ISO 9001 se refiere al liderazgo organizacional como la base para el éxito de un
sistema de gestion de la calidad. La gestion de la empresa debe desempefiar un papel

fundamental relevante.
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En los requisitos estipulados por la norma ISO 9001, encontramos que los puestos
de mayor responsabilidad en la empresa deben mantener el mejor ambiente de desarrollo
laboral para que los empleados se sientan involucrados en operaciones efectivas.
Acciones de Direccién segun la norma 1SO 9001.

*  Mejorar la calidad como politica y objetivo de la empresa.

« Animar a los trabajadores a participar, motivar y sensibilizar.

* Guie atoda la empresa para lograr la satisfaccion del cliente.

»  Proporcionar los recursos necesarios para cumplir con los requisitos de calidad de

ISO 9001.

Como empresa centrada en el cliente, satisfacer las necesidades del cliente
reflejadas en la norma ISO 9001 es la clave. Por lo tanto, las necesidades actuales y

futuras de los clientes deben estar completamente determinadas.

Beneficios de la Norma 1SO 9001

Poseer el certificado 1SO 9001 y saber que sus productos superan los estandares

de calidad, ganando asi un mayor peso en la competencia.

- Mejorar la calidad de los productos o servicios, aumentando asi la satisfaccion del
cliente.

- Al aplicar técnicas de trabajo mas eficaces, puede ahorrar tiempo, dinero y
recursos.

- Minimizar el nimero de errores definiendo mejor las técnicas de trabajo y
aumentando los beneficios.

- Asimismo, el sistema de gestion de la calidad 1SO 9001 mejora las condiciones

de los trabajadores, aumentando de forma significativa su nivel de motivacion y

compromiso.
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Dimensién 1. Caracteristicas de gestion de calidad

Ramirez (2018) indica que el enfoque al cliente es un pilar para la mejora en la
experiencia de compra, lo cual es relevante, esta repercute directamente en la rentabilidad
de la empresa. 1 de cada 3 clientes abandonan su marca favorita después de tener una
experiencia negativa de servicio o producto, marcando, asi como caracteristica principal
de la gestion de calidad la satisfaccion del cliente ante un producto o servicio que cumpla
con todas sus expectativas; es asi como el cliente debe ser el foco del negocio y todos los

procesos deben perseguir el objetivo de satisfacer al cliente.

Indicadores

Conocimiento: EI conocimiento del término gestion de calidad es un pilar que el
trabajador debe conocer, el cliente es a quien va dirigido todos los esfuerzos, se
refiere a comprender objetivamente quiénes son los clientes, cuales son sus
necesidades, como se comportan y qué les motiva; es necesario saber cémo el cliente
percibe la marca. Hoy en dia la satisfaccion al cliente es fundamental para cualquier
negocio u organizacion, sin importar el rubro al que pertenezca, el consumidor
actualmente cada vez la tiene mas dificil la eleccién al momento de adquirir un
producto o servicio, porque encuentra muchas marcas que son la competencia y la
unica forma de decidirse es donde realmente se logre la satisfaccion del cliente.

Aplicacion: Es totalmente relevante fijar nuestra atencion en la implementacion de
los procesos de gestion de calidad, no solo basta con la teoria y las intenciones de
hacer realidad lo planeado; la puesta en marcha de las actividades que implica la
gestién de calidad debe contar con todos los recursos necesarios para su ejecucion,
el seguimiento o control es una etapa que debe estar presente garantizando el 6ptimo

desarrollo del proceso.
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Técnicas: La gestion de calidad es un tema que ha sido y es objeto de investigacion,
lo cual permite encontrar diversas técnicas modernas ya que a lo largo del tiempo ha
ido evolucionando el cliente como individuo que presenta cada vez un estandar mas
alto de satisfacciones, sus necesidades cambian y ya no se conforma con lo mismo
que se conformaba antes; sumado a esto el mundo de los negocios es mas
competitivo y ofrece una mayor gama de posibilidades al cliente. Existen dos
técnicas muy conocidas como son la observacién y evaluacion.

Objetivos: Sin duda la gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas
trazados por la empresa, siempre y cuando tengan una implementacion adecuada,
cuenten con los recursos necesarios y el compromiso de todos los que conforman el
equipo. Le gerencia o lider del equipo debe conocer las técnicas modernas y eficaces
para llevar una exitosa gestion de calidad, de la mano con esto deben capacitar a todo
el personal que participard de este evento, si los trabajadores tienen en claro los
objetivos y los medios a utilizar, entonces la implementacién tendra un buen fin; es
indispensable que el personal esté totalmente comprometido y se sienta parte de estos
avances, debemos tomar en cuenta que toda implementacién es sinénimo de
inversion, y que lo menos que se pretende es perder.

Dificultades: Previamente a la implementacion de gestion de calidad en una
organizacion debe existir un estudio o andlisis del proyecto en todas sus etapas, de
esta manera se comprobara la factibilidad de su ejecucion; muchas veces se comete
el error de revisar los recursos, es decir se designa le proyecto y autoriza su
implementacién pero en el momento de la puesta en marcha no es viable ya que no
se cuenta con los recursos necesarios, ya sean logisticos, humanos, de produccion o
cualquier otro que intervenga en el desarrollo de la implementacion; toda esta falta

de coordinacion en el planeamiento de la operacién nos lleva a haber realizado una
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inversion si tomar las previsiones que implica y por ende al no retorno de nuestra
inversion.

Técnicas de medicidn: Es importante contar con técnicas de medicion para controlar
el proceso, sus avances y sus resultados, toda actividad para de un proceso en la
empresa persigue un fin y es esa su direccion , pero debe existir una proyeccion lineal
que pueda dar seguimiento de que se esta desarrollando de manera adecuada, este
aspecto es relevante ya que puede daros alarmas de que algo no esta bien y nos
permite tomar decisiones oportunamente para poder revertir la situacion antes de que
se convierta en una problematica o en el peor de los caos en una catastrofe; cabe
mencionar que toda actividad de la empresa u organizacién debe contar con un
responsable y sobre todo debe ser medible, es decir, debe tener un inicio y un fin.
Podemos citar dos técnicas conocidas como son la evaluacion y la observacion.
Rendimiento: La gestion de calidad va a dar un buen rumbo a la empresa, los
esfuerzos humanos y econdémicos que se realicen en su implementacion son
sinénimo de una buena inversién, teniendo en cuenta que se debe respetar los
procesos que implica, todos los esfuerzos que se realicen para aplicar gestion de
calidad repercutiran en una mejora del rendimiento del negocio, siempre y cuando
sean bien implementados y tengan la direccion y seguimiento adecuado; todo el

equipo debe estar capacitado y comprometido con el proyecto.

2.3. Marco conceptual
Micro y Pequefias Empresas
Mype
Sabogal (2018) menciona que Las mypes 0 micropymes son compafiias con una

cantidad de 10 trabajadores y facturan menos de dos millones de euros anuales. Se trata
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de una de las tres categorias que engloban las pequefias y medianas empresas (pymes).
Las otras dos, que tienen mas empleados y una mayor facturacion, serian la pequefia y la

mediana empresa.

Logistica

Sanchez & Gonzalez (2020) mencionan que la logistica inversa como estrategia
de diferenciacion para los mercados dinamicos. La logistica también puede ser llamado
Administracion de la Logistica, también tiene relacion con el servicio al cliente, trafico y
los medios de transporte, almacenaje, control de inventario y stock. En conclusion, se
puede decir que la logistica puede ser considerada como una gestion estratégica que se
aplica en una empresa mediante la adquisicion, la produccion y operacién de todo el
proceso hasta que llegue a la mano de los clientes.
Gestion Calidad

Ramirez (2018) menciona que se entiende por gestion de calidad el conjunto de
caminos mediante los cuales se consigue la calidad, incorporandolo por tantas al proceso
de gestion, que es como traducimos el término Management, que se alude a direccion,

gobierno y coordinacién de actividades.

Almacenes

Cano & Gomez (2018) mencionan que los almacenes son un espacio donde se
debe almacenar y depositar los productos a lo largo de toda cadena de suministros, para
pasar a la etapa de produccién si es el caso o la distribucién de los productos de la

empresa.
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I11. HIPOTESIS

Segun Nifio (2019) menciona que la hipotesis es una proposicion que lleva en su
contenido una respuesta tentativa al respectivo problema de investigacion planteado, esta
respuesta podra o no podra ser verificada durante la investigacion. Su funcién principal
es introducir al problema en la investigacion, méas sin embargo es totalmente obligatoria
en investigaciones cuantitativas y experimentales, también en algunos proyectos como los

de ciencias exactas y naturales.

En la investigacion que se tituld: Propuesta de mejora en la logistica de
almacenamiento para la gestion de la calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro almacenaje de mercancias caso: distribuidora feria Pucallpa S.A.C.
distrito de Calleria. Pucallpa 2020 no se plante6 hipdtesis por ser de tipo descriptiva- de

propuesta.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion
Para la elaboracion de la presente investigacion se utilizd el disefio de

investigacion no experimental - transversal — descriptivo - de propuesta.

No experimental:

Segun Hernandez - Sampieri & Mendoza (2018) mencionan que la definicion de
una investigacion no experimental se refiere a la investigacion que se realiza sin
manipulacion deliberada a las variables. Se trata de estudios en los que no se varia en

forma intencional las variables con motivo de causar efecto sobre otras variables. (p. 174)

Fue no experimental porque se realizé sin manipular las variables en estudio:
logistica de almacenamiento y gestion de calidad, se observo tal cual se presenta en la

realidad sin sufrir modificaciones.

Transversal:

Segun Hernandez - Sampieri & Mendoza (2018) indican que los disefios
transeccionales o transversales recolectan datos en un solo momento y en un tiempo
unico, es como tomar una fotografia de algin evento que sucede permitiendo evaluar una

situacion o fendmeno y analizar la incidencia de determinadas variables. (p. 176)

Fue transversal porque el estudio propuesto de mejora de la logistica como factor
relevante en gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicios,
empresas del sector servicios, rubro almacenaje de mercancia caso: Distribuidora Feria
Pucallpa S.A.C. distrito de Calleria, Pucallpa 2020. Se realiz6 en un tiempo y espacio

determinado, teniendo un inicio y un final, especificamente en el afio 2020.
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Descriptivo:

Segun Hernandez - Sampieri & Mendoza (2018) indican que con los estudios
descriptivos se busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de
personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenémeno que se
someta a un analisis, es decir, Unicamente pretenden medir o recoger informacién de
manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren,

esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan éstas. (p. 177)

Fue descriptivo porque se describid las caracteristicas de los trabajadores de las
micro y pequefias empresas sector servicios, rubro almacenaje de mercancia caso:
Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C. distrito de Calleria, Pucallpa 2020, las caracteristicas
de las micro y pequefias empresas sector servicios, rubro almacenaje de mercancia caso:
Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C. distrito de Calleria, Pucallpa 2020, las caracteristicas
de la logistica de almacenamiento, en las micro y pequefias empresas, sector servicios,
rubro almacenaje de mercancia caso: Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C. distrito de
Calleria, Pucallpa 2020 y las caracteristicas de la gestion de la calidad en las micro y
pequefias empresas, sector servicios, rubro almacenaje de mercancia caso: Distribuidora

Feria Pucallpa S.A.C. distrito de Calleria, Pucallpa 2020.

De propuesta:

Segun Hernandez - Sampieri & Mendoza (2018) indican consiste en un
documento que incluye un plan completo con una serie de estrategias y actividades para
su puesta en marcha, de esta manera se da solucién al planteamiento del problema. A la
vez sugiere la implementacion y redaccion es un tiempo presente y futuro. (p. 678)

Fue de propuesta porque se elabor6 una propuesta de mejora para solucionar los

problemas identificados con respecto a la logistica de almacenes como factor relevante
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en la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
almacenaje de mercancia caso: Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C. distrito de Calleria,

Pucallpa 2020.

4.2. Poblacién y muestra
Poblacion:

Segun Hernandez - Sampieri & Mendoza (2018) una poblacion se entiende como
el conjunto de todos los casos que concuerdan o presentan similitud con una serie de
especificaciones, estas mismas se detallan en la investigacion del estudio y representan

una de las bases en la investigacion. (p. 198)

Se utilizd6 como poblacién la micro y pequefia empresa Distribuidora Feria
Pucallpa S.A.C. para ambas variables en estudio de logistica de almacenamiento y gestion

de calidad.

Muestra:

Segun Hernandez - Sampieri & Mendoza (2018) mencionan que en las muestras
no probabilisticas se elige los elementos sin depender de la probabilidad, sino netamente
de razones que tengan relacion con las caracteristicas dentro del contexto de la

investigacion en cuestion. (p. 200)

Se utilizd6 una muestra de 10 trabajadores de la micro y pequefia empresa

Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C.
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4.3. Definicion y operacionalizacién de las variables e indicadores

Gestion de
calidad

Serrano (2018) nos menciona que la
gestion de la calidad es una filosofia
de gestion, es buscar continuamente
mejorar la calidad y desempefio de
todos los procesos, productos vy
servicios de la organizacion, este
proceso encierra sinergia entre todos
las areas o departamento de una
organizacion, llevada a cabo bajo la
direccion correcta de un lider puede
conducir al éxito el negocio.

Caracteristicas de
gestion de calidad

14. ; Aplica Gestion de Calidad en su negocio?

Aplicacion
15. ;Qué técnicas modernas de la gestion empresarial
Técnicas se usa en su empresa?
o 16. ¢La gestién de calidad ayuda a alcanzar los
Objetivos objetivos y metas trazados por la empresa?
o 17. ;(Tienen dificultades los  trabajadores  que
Dificultades

impiden la implementacion de gestion de calidad?

Técnicas de medicion

18. ¢Qué técnicas para medir el rendimiento del
personal conoce?

Rendimiento

19. ¢La gestion de la calidad contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio?

Distribuidora
Feria Pucallpa
S.A.C.

; Escala
Variable Definicion Conceptual Dimensiones Indicadores Items de
Fuente N
Medicién
. . o 8. ¢Conoce el término logistica de almacenamiento?
Rojas & Pacheco (2019) mencionan Conocimiento
que la logistica de almacenamiento
forma parte de la gestién de la o 9. (Recibe capacitacion sobre logistica de
cadena de suministro. Planifica, Capacitacion almacenamiento?
implementa y controla el flujo - - - -
L . . : Caracteristicas de ;
Logisticade |directo e inverso de bienes y logistica de Mejoramiento 10. c(free qui existe Ig nece|5|dad de n;ejorar en los
almacenamiento | servicios,  asi  como el g . aspectos que ha sugerido en la empresa:
| iento efect ficient almacenamiento
almacenamiento efectivo y eticiente, 11. ¢Cree que para lograr sus metas laborales se
ademas anallza tOda Ia |nf0rmaC|0n Metas requiere Capacitacién especianzada’?
relevante desde la perspectiva del _
consumo para cumplir con los - 12. ¢Los empleadores conocen las habilidades y _
requisitos del cliente. Habilidades y destrezas | destrezas de los trabajadores? Trabajadores
13.;C | término Gestién de Calidad? de la microy
Conocimiento . ¢Conoce el término Gestion de Calidad? pequefia -
empresa Nominal

Nota: Elaboracion propia
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
Técnica

Segln Hernandez - Sampieri & Mendoza (2018) afirman que la recoleccién de
los datos es aplicar uno o varios instrumentos para recolectar la informacion necesaria y
concerniente a las variables especificadas en el estudio, teniendo en cuenta y en base a
los casos elegidos. (p. 226)

Para las dos variables se utiliz6 la técnica de las encuestas con el propoésito de
recolectar datos por medio de dicha encuesta disefiado con las referencias de los

indicadores por cada objetivo planteado.

Instrumento

Segun Hernandez - Sampieri & Mendoza (2018) mencionan que un cuestionario
es un conjunto de preguntas con respecto a una 0 mas variables a medir, estas preguntas
pueden ser cerradas o abiertas; su contexto puede ser autoadministrado, por medio de la
entrevista personal o por teléfono, también puede ser por via internet. (p. 226)

El instrumento que se utilizd en la investigacion es el cuestionario, con un
contenido de 19 preguntas, con el enfoque de dicotdmicas, de forma que dicho
cuestionario no contenga dificultades al momento de participar en el desarrollo de el

mismo.

4.5 Plan de analisis

Galeano (2020), asevera gue el plan de analisis es una hoja de ruta para organizar
y realizar el respectivo analisis de los datos obtenidos en la encuesta. Este plan fue
disefiado para brindar ayuda a lograr los objetivos establecidos antes de comenzar su

encuesta, respondiendo las principales preguntas de la encuesta. (pags.30)
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La informacidn que se obtuvo en la encuesta realizada a los trabajadores de las de
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro almacenaje de mercancia caso:
Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C. distrito de Calleria, Pucallpa 2020., tuvo el siguiente
tratamiento: Se utilizd programas informéaticos como Microsoft Excel para tablas y
figuras, Microsoft Word para redaccion, PDF para la presentacion de la investigacion,
Power Point para la implementacion de las diapositivas para sustentar la ponencia de la
investigacion, se empled el programa anti plagio Turnitin para la medicién del porcentaje
de similitud del trabajo y Mendeley Cite para la realizacién de las referencias

bibliogréaficas.
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4.6 Matriz de consistencia

] Enunciado del i . ] Poblacion Técnica e Plan de
Titulo Problema Objetivos Variables Metodologia Muestray Instrumento analisis
Objetivo general:
Determinar las caracteristicas en la logistica de
almacenamiento para la gestion de la calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
almacenaje de mercancias caso: Distribuidora Feria
Pucallpa S.A.C. distrito de Calleria. Pucallpa 2020. Poblacion
Propuesta de|¢Cuadl es la Variable 01
mejora en la|propuesta de | Objetivos especificos: Micro y pequefia
logistica de |mejora en la|-Describir las caracteristicas de los trabajadores de las | Logistica de empresa
almacenamiento | logistica de | micro y pequefias empresas sector servicios, rubro | almacenamiento Distribuidora Feria
para la gestién de | almacenamiento | almacenaje de mercancia caso: Distribuidora Feria Disefio de la|Pucallpa S.A.C. Técnica
la calidad | para la gestion de | Pucallpa S.A.C. distrito de Calleria, Pucallpa 2020. investigacion | distrito de Calleria. Encuesta Excell,
en las micro vy |la calidad en las |-Describir las caracteristicas de las micro y pequefias Pucallpa. Microsoft
pequefias micro y pequefias | empresas sector servicios, rubro almacenaje de El disefio de la Word de
empresas del | empresas del | mercancia caso: Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C. investigacién Muestra Windows 10,
. . L . Instrumento
sector servicios, | sector servicios, | distrito de Calleria, Pucallpa 2020. fue transversal- Cuestionario Mendeley
rubro almacenaje | rubro almacenaje | -Determinar las caracteristicas de la logistica de No La muestra estuvo Cite, PDF,
de  mercancias|de  mercancias | almacenamiento, en las micro y pequefias empresas, experimental- | compuesta por 10 Power Point
caso: caso: sector servicios, rubro almacenaje de mercancia caso: descriptivo y de | trabajadores de la Turnitin.
Distribuidora Distribuidora Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C. distrito de | Variable 02 propuesta. micro y pequefia
Feria  Pucallpa|Feria  Pucallpa | Calleria, Pucallpa 2020. empresa de la
S.A.C. distrito de | S.A.C. distrito de | -Identificar las caracteristicas de la gestion de la | Gestion de Distribuidora Feria
Calleria. Pucallpa | Calleria. Pucallpa | calidad en las micro y pequefias empresas, sector | calidad Pucallpa S.A.C.

2020.

20207

servicios, rubro almacenaje de mercancia caso:
Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C. distrito de
Calleria, Pucallpa 2020.

-Elaborar una propuesta de mejora en la logistica de
almacenamiento para la gestion de la calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
almacenaje de mercancia caso: Distribuidora Feria
Pucallpa SA.C., distrito de Calleria, Pucallpa 2020.

distrito de Calleria.

Pucallpa.

Nota: Elaboracion propia.
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4.7. Principios éticos

Proteccion a las personas: Se protegieron los datos de los participantes ya que fueron
aplicados respetando su identidad y privacidad (no se incluyé direcciones, teléfonos ni
fotos de los participantes), se trabajo con el formato de consentimiento informado
mediante el cual se les indicaba que la participacion era totalmente voluntaria, estos
documentos constan con la firma del participante y estan anexados en el trabajo de

investigacion.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Se protegi6 y cuidé el medio ambiente
mediante la reutilizacion de hojas ya que se utilizaron ambas caras para imprimir un
borrador de la investigacion final y para otros apuntes, cabe mencionar que para la
impresion de los cuestionarios se utiliz6 hojas recicladas, de esta manera se conservo el

medio ambiente y se evito la tala excesiva de arboles.

Beneficencia no maleficencia: Se asegurdé el bienestar de todos los participantes por la
informacidn obtenida, se respetd sus ideas y opiniones sin juzgarlos, ni perjudicarlos,
evitando asi causar algun tipo de inconvenientes. También se les informé que podian
consultar libremente cualquier duda o inquietud que pudieran tener respecto a la
investigacion. Cabe mencionar que el cuestionario aplicado a los participantes fue en un
tiempo determinado en el cual no se interrumpa sus labores ni se interfiera con sus

funciones.

Justicia: Se presento a todos los participantes el mismo cuestionario con absolutamente
las mismas preguntas; se tratd a todos los encuestados por igual y de manera justa para
todos, de igual forma se le inform6 a cada uno de ellos la finalidad u objetivo de la

investigacion, al igual se les indic6 que si desearian saber los resultados de la
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investigacion se les haria llegar la documentacion en un informe que serian copia fiel de

la investigacion.

Integridad cientifica: Se respetd los principios y valores ya que la informacion obtenida
de cada participante fue utilizada con responsabilidad, los datos obtenidos se presentaron
en las diferentes partes de la investigacion sin sufrir ningan tipo de manipulacion y no se
han fabricado datos. Se realizd una busqueda correcta de informacion por medio de tesis,
libros, revistas, articulos cientificos, etc. Todo con la debida transparencia y de manera

responsable.

Libre participacion y derecho a estar informado: Se les comunico a los participantes
que la informacién que brindan es totalmente voluntaria y con fines absolutamente de
investigacion. Se aclard todas las dudas de los participantes con el fin de otorgar la

seguridad pertinente en la intervencion del participante.

57



V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los trabajadores de las micro y pequefias empresas sector servicios, rubro
almacenaje de mercancia caso: Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C. distrito de Calleria,

Pucallpa 2020.

Caracteristicas de los trabajadores de la microy

o N %
pequefias empresas
Edad
18 a 28 0 0.00
29a 39 0 0.00
40 a 49 10 100.00
Mas de 50 afios 0 0.00
Total 10 100.00
Genero
Masculino 10 100.00
Femenino 0 0.00
Total 10 100.00
Grado de instruccién
Estudio técnico 0 0.00
Técnico 0 0.00
Universitario 10 100.00
Total 10 100.00
Tiempo que desempefia en el cargo
De 1 a 3 afios 0 0.00
De 4 a 6 afos 0 0.00
De 7 a mas afios 10 100.00
Total 10 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las micro y pequefias empresas sector
servicios, rubro almacenaje de mercancia caso: Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C.
distrito de Calleria, Pucallpa 2020.
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Tabla 2
Caracteristicas de las micro y pequefias empresas sector servicios, rubro almacenaje de

mercancia caso: Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C. distrito de Calleria, Pucallpa 2020.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas N %
Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

1 a 3 afos 0.00 0.00
4 a 6 afnos 0.00 0.00
7 a mas afios 10.00 100.00
Total 10.00 100.00
Numero de Trabajadores

1 a 5 trabajadores 0.00 0.00
9 a mas trabajadores 10.00 100.00
Total 10.00 100.00
Objetivo de creacion de la empresa

Generar ganancia 10.00 100.00
Subsistencia 0.00 0.00
Total 10.00 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las micro y pequefias empresas sector
servicios, rubro almacenaje de mercancia caso: Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C.
distrito de Calleria, Pucallpa 2020.
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Tabla 3
Caracteristicas de la logistica de almacenamiento, en las micro y pequefias empresas, sector
servicios, rubro almacenaje de mercancia caso: Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C. distrito

de Calleria, Pucallpa 2020.

Logistica de almacenamiento N %
Término logistica de almacenamiento

Si 10.00 100.00
No 0.00 0.00
Total 10.00 100.00
Capacitacion al personal

Cada 3 meses 0.00 0.00
Cada 6 meses 0.00 0.00
Anualmente 10.00 100.00
No capacita 0.00 0.00
Total 10.00 100.00
Necesidad de mejorar aspectos sugeridos

Si 10.00 100.00
No 0.00 0.00
Total 10.00 100.00
Lograr metas con capacitacion especializada

Si 10.00 100.00
No 0.00 0.00
Total 10.00 100.00
Conoce habilidades y destrezas de los trabajadores

Si 10.00 100.00
No 0.00 0.00
Total 10.00 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las micro y pequefias empresas sector
servicios, rubro almacenaje de mercancia caso: Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C.
distrito de Calleria, Pucallpa 2020
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Tabla 4
Caracteristicas de la gestion de la calidad en las micro y pequefias empresas, sector servicios,
rubro almacenaje de mercancia caso: Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C. distrito de

Calleria, Pucallpa 2020.

Gestion de calidad N %
Término Gestion de Calidad

Si 10.00 100.00
No 0.00 0.00
Total 10.00 100.00
Aplica Gestion de calidad en su negocio

Si 10.00 100.00
No 0.00 0.00
Total 10.00 100.00
Técnicas modernas de gestion empresarial

Mejora continua 10.00 100.00
Marketing 0.00 0.00
Plan estratégico 0.00 0.00
Ninguno 0.00 0.00
Total 10.00 100.00
Gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos

Si 7.00 70.00
No 3.00 30.00
Total 10.00 100.00
Dificultades en implementacion

Si 8.00 80.00
No 2.00 20.00
Total 10.00 100.00
Técnicas para medir el rendimiento del personal

Observacion 0.00 0.00
Evaluacion 10.00 100.00
Total 10.00 10.00
La gestion de la calidad mejora el rendimiento

Si 10.00 100.00
No 0.00 0.00
Total 10.00 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las micro y pequefias empresas sector
servicios, rubro almacenaje de mercancia caso: Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C.
distrito de Calleria, Pucallpa 2020.
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Tabla b

Propuesta de mejora en la logistica de almacenamiento para la gestion de la calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios,

rubro almacenaje de mercancia caso: Distribuidora Feria Pucallpa SA.C., distrito de Calleria, Pucallpa 2020.

. Problemas . . .
Indicadores Causa del problema Consecuencias del problema Accion de mejora | Responsable
encontrados
El 100% de los Como consecuencia de la falta de capacitaciones sobre logistica de
. - .| Falta de un cronograma de : . , ;
trabajadores indica o < almacenamiento, los trabajadores no estan realizando sus labores de la manera
. capacitaciones idéneo para - , . .
Nro. de que reciben ; . adecuada, trabajan de la manera que conocen més no estdn considerando que | Implementar un
L L sus trabajadores, teniendo | . R e . - Gerente de
capacitaciones | capacitaciones de . . existen actualizaciones y técnicas modernas de logistica de almacenamiento | cronograma de
~ o en cuenta la importancia del . S . 2 - oo ventas
al afo logistica de o que pueden mejorar la produccidn en el drea y minimizar los desperdicios de | capacitaciones
. tema de logistica de]|.: . ) -
almacenamiento . tiempo; paralelamente a esto no se estd explotando las habilidades del personal
= almacenamiento. . >
una vez al afo. ni permitiendo desarrollar los talentos del recurso humano.
Ausencia de capacitaciones
EL 30% de los efectivas sobre gestién de | Como consecuencia de qué no todos los trabajadores estén alineados en que la
trabajadores indica calidad que comprometan | gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas se genera | Programar
que la gestion de de manera activa a los| menos productividad de la esperada, algunos trabajan de la manera que creen | capacitaciones
o : colaboradores, dandole la|es la correcta, mientras otros si permiten adaptarse al cambio y ser parte de | efectivas sobre
Cumplimiento | calidad no ayuda a | . : . . ) - . L . Gerente de
importancia  debida  a | nuevos procesos teniendo la seguridad de que repercutiran positivamente en la | gestion de calidad y
de metas alcanzar los | . - - . . - ventas
obietivos v metas implementar una gestion de | productividad y rentabilidad de la empresa. Podemos mencionar que también |su efecto en los
tranadas };)or la calidad optima y los | el hecho de que no todos trabajen bajo un mismo enfoque y direccion, puede | objetivos y metas de
empresa beneficios que  puede | afectar al clima laboral ya que no todos estan de acuerdo y pueden caer en | la empresa
’ aportar en la ejecucion del | discusiones discrepando sobre cual es la mejor forma de trabajar.
desempefio de su trabajo.
El 80% de los Evaluar los procesos
trabajadores indica | Falta de  recursos y | Como consecuencia de tener dificultades para implementar gestion de calidad, de su 4rea. revisando
Implementacion | 9Y€ tienen | herramientas necesarios | los procesos tendrdn los mismos resultados con el mismo ritmo sin tener la existéncia del Gerente de
pleme dificultades  que | para una adecuada | avances ni incrementar la productividad, afectando directamente a la .
culminada o . S - - . recursos necesarios ventas
impiden la | implementacion de gestion | rentabilidad. Por otro lado, se genera un ambiente de malestar laboral que

implementacion de
gestion de calidad

de calidad

provoca en los trabajadores desgano y conformismo.

para su adecuada
implementacion.

Nota: Elaboracion propia.
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5.2 Anélisis de resultados

Tabla 1. Caracteristicas de los trabajadores de las micro y pequefias empresas sector
servicios, rubro almacenaje de mercancia caso: Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C.
distrito de Calleria, Pucallpa 2020.

Edad de los colaboradores: De toda la poblacion encuestada se evidencia que la totalidad
(100%) de los trabajadores tiene entre 40 a 49 afios. Contrasta con Talaverano (2017), quien
indica que el 61.00% tienen entre 31 a 40 afios, resultados obtenidos por medio de la encuesta
que realizé evidenciando que los trabajadores de las mypes de nuestra investigacion presentan
mayor edad Yy estd comprobado que con el transcurso de los afios se adquiere mayor
experiencia en el rubro, cabe mencionar en este punto que mientras méas edad tengan pues lo
comun es que ya conformen una familia y por ende estén en busqueda de una mejor calidad
de vida, es por ello que se esmeran en su trabajo ya que comprenden que la mejoria de la

empresa es también su progreso.

Género: De toda la poblacion encuestada se evidencia que la totalidad (100%) de los
trabajadores son del sexo masculino. Estos resultados tienen relacion con Talaverano (2017),
en su estudio el 82.00% son del género masculino, resultados obtenidos por medio de la
encuesta realizada y analisis de resultados, refleja que la mayoria de su poblacion pertenece al
género Masculino; se puede notar que aun la sociedad se inclina a ciertos estereotipos, como
por ejemplo que hay ciertos empleos que solo deben ocupar los hombres y no son aptos para
las mujeres, este tipo de pensamientos debe ser extirpados de nuestra sociedad, se debe dar las
mismas oportunidades tanto a hombres como mujeres, la igualdad de género debe estar

presente en las convocatorias laborales.
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Grado de instruccion: De toda la poblacion encuestada se evidencia que la totalidad (100%)
de los colaboradores tienen grado de instruccidn universitario. Contrastando con Talaverano
(2017), el 73.00% tienen el grado de instruccion secundaria, ya que en sus resultados obtenidos
por medio de la encuesta realizada y analisis los resultados la mayoria de sus colaboradores
tiene grado de instruccidn segundario. El andlisis en este resultado es la existencia de la
evidente ventaja que tiene una empresa con personal con estudios supriores frente a una
empresa donde su personal solo tiene estudios secundarios, una oportunidad de mejora seria
que las empresas obtengan convenios con instituciones de educacion para ofrecer becas o
medias becas a sus trabajadores, de esta manera se estara aportando al desarrollo del talento

humano del personal.

Tiempo que desempefia el cargo: La totalidad (100%) de los encuestados tiene un tiempo que
desempefia el cargo de 7 a més afos, este resultado afianza el conocimiento y la adecuada
gestion del lider del equipo, ya que la permanencia en el cargo faculta de conocimientos y
experiencia que dan soporte al lider para una adecuada gestion. Es asi la importancia de tener
un lider experimentado y con conocimiento en el rubro, conocimientos y experiencia que el

lider va adquiriendo con el pasar de los afios.

Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas sector servicios, rubro
almacenaje de mercancia caso: Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C. distrito de Calleria,

Pucallpa 2020.

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro: La totalidad (100%) de las mypes tienen
una permanencia en el rubro de 7 afios a mas, contrastando con Salas (2017) que presenta la
mype de su estudio de investigacion con un 13.60% de sus encuestados con una permanencia

en el rubro de 6 a mas afios; esta informacion nos sirve para exponer una realidad latente, las
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empresas que tienen poco tiempo en el mercado estan en desventaja contra las empresas que
tienen mas tiempo, ya que esto es sindnimo de afianzamiento de la marca y credibilidad con
los clientes, cabe mencionar que no podemos dejar de tener cuenta la crisis de la pandemia ya

que muchas empresas se vieron afectadas por esta coyuntura y no lograron sobrevivir.

NUmero de Trabajadores: La totalidad (100%) de las mypes tiene una cantidad de 9 a més
trabajadores, informacion que contrasta con Salas (2017), quien es su trabajo de investigacion
muestra un 81% de las mypes cuentan con 1 a 2 trabajadores y el 18.20% cuentan con 3a 5
trabajadores. Se deduce de esta informacion que la cantidad de trabajadores en una empresa
se ve determinada por la actividad de esta y las normas que la rigen segln su inscripcion en la
SUNAT, es muy importante ser respetuosos de las leyes designadas para las sociedades

comerciales; de no ser asi, la empresa corre el riesgo de ser multada o hasta clausurada.

Objetivo de creacion de la empresa: La totalidad (100%) de las mypes tiene como objetivo de
creacion de la empresa el generar ganancias; informacién que contrasta con la investigacion
de Salas (2017) donde en su pregunta ¢Ha definido y exhibe la misién, vision y valores de su
empresa?, del trabajo de campo se hall6 que 72.70% No definié su mision, vision y valores.
De esta informacion se puede resaltar la vital importancia de tener en claro la misién y visién
de una empresa, asi se conocerd a donde quiere llegar y cudl es su objetivo de creacion,
mientras todo el equipo de la empresa tenga claro el fin de la empresa, entonces todos estaran
direccionados en un mismo sentido y con el compromiso que los involucra para alcanzar el

éxito de la empresa.
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Tabla 3. Caracteristicas de la logistica de almacenamiento, en las micro y pequefias
empresas, sector servicios, rubro almacenaje de mercancia caso: Distribuidora Feria
Pucallpa S.A.C. distrito de Calleria, Pucallpa 2020.

Término logistica de almacenamiento: La totalidad (100%) de los encuestados conoce el
término logistica de almacenamiento, Contrasta con Quiroga (2019) en sus resultados a la
encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa de su estudio arrojé que el 44.00% reconoce
que la empresa posee estrategias de logistica, por consiguiente, tienen conocimiento de este
término. Aqui no detenemos y nos enfocamos en la importancia que tiene el conocimiento de
los aspectos més bésicos del rubro al que se dedica la empresa, partiendo de lo particular a lo
general, es decir, si los colaboradores de una empresa no tienen conocimiento basico de los
términos que se manejan en la empresa, muy dificilmente realizardn los procesos y

procedimiento de la manera adecuada.

Necesidad de mejorar en aspectos sugeridos para la empresa: De toda la poblacion encuestada
la totalidad (100%) de los encuestados refleja que las capacitaciones sugeridas por los
trabajadores mejoran el rendimiento de la empresa. Donde contrasta con Bedor (2018) en su
investigacion logistica para la optimizacién del proceso de bodega, ya que en sus resultados
refleja que los trabajadores no son escuchados en sus peticiones de cambiar los horarios de
entrega para mejorar la calidad de las entregas, concluyendo que el propietario de la empresa
no considera las peticiones de mejora de sus trabajadores. Es necesario tomar en cuenta las
sugerencias porque estas nacen de incidentes que pueden ser evitados si Se gestiona de manera

adecuada.

Lograr metas con capacitacion especializada: De toda la poblacion encuestada se evidencia
que la totalidad (100%) de los colaboradores afirman que la capacitacion implementada por

un buen plan de logistica mejoraria de manera positiva a la eficiencia de los recursos humanos
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y a la empresa, a su vez coincide con Parra y Zhagui (2018) en los resultados obtenidos tiene
lo siguientes datos, el 100.00% de los encuestados considera que la empresa aplica
capacitaciones por medio de un plan logistico mejorara la eficiencia de la empresa, también
contrata con Paredes y Vargas (2018) en sus resultados obtuvieron los siguientes datos, el
90.00% casi la totalidad de los colaboradores no tienen conocimiento de procedimientos e
instructivos para su labor, lo cual significa que la empresa no brinda o hace capacitaciones a
los trabajadores en el puesta que estan designados. Es relevante la capacitacion a los
colaboradores, es una inversion necesaria que tiene retorno para el negocio, mientras el
personal tenga mas herramientas para desarrollarse, podra realizar su trabajo de manera mas

eficiente.

Conocen los empleadores las destrezas y habilidades de los trabajadores: De toda la poblacion
encuestada la totalidad de los trabajadores es decir el 100.00% refleja que los empleadores de
la empresa conocen las habilidades y destrezas de los trabajadores, haciendo que cada uno de
ellos estén colocados en un area donde se desenvuelvan mejor. A su vez contrasta con Parra'y
Zhagui (2018) en su investigacion: Andlisis en los procesos logisticos de la empresa Pacater
S.Ay su incidencia en la organizacion, ya que en sus resultados obtenidos de las encuestas y
analisis de resultado, refleja que la falta de conocimiento del propietario sobre las habilidades
y destrezas de su personal pone en peligro la existencia de la empresa, ya que los trabajadores
sugieren se les derive a otras areas en las que se desenvuelven mejor, a la vez también exigen
contratacion de mas personal para realizar el proceso logistico y el traslado de mercaderia en

las bodegas.
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Tabla 4. Caracteristicas de la gestion de la calidad en las micro y pequefias empresas,
sector servicios, rubro almacenaje de mercancia caso: Distribuidora Feria Pucallpa

S.A.C. distrito de Calleria, Pucallpa 2020.

Término gestion de calidad: De toda la poblacion encuestada se evidencia que la totalidad de
los colaboradores conocen el termino gestion de calidad, coincide con Talaverano (2017) en
los resultados de su investigacion obtiene lo siguientes datos, el 100% de ellos manifestaron
que la empresa cuenta con la gestion tecnolégica y de calidad, también teniendo relacién con
Parra 'y Zhagui (2018) en los resultados de su investigacion obtuvo los siguientes datos, el
50.00% de los encuestados afirmar que la empresa estd dispuesta a obtener certificaciones
internacionales para mejorar la calidad en los servicios. Guarda relacion con esta investigacion
ya que la empresa busca mejorar de manera continua su gestion de calidad en sus servicios
dando a entender que sus trabajadores no solo tienen conocimiento del término gestion de

calidad si no también estan dispuestos a implementar certificaciones internacionales.

Aplica Gestion de calidad en su negocio: La totalidad (100%) de los trabajadores encuestados
afirma que aplica gestion de calidad en su negocio, contrasta con Quiroga (2019) que presenta
en sus resultados a la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Servicios Metal
Mecénica Hnos. Benites S.R.L, en la pregunta ¢La empresa utiliza la mejora continua para
aumentar la satisfaccion de sus clientes?, obtiene como respuesta que la minoria (48%) indica
estar de acuerdo en que la empresa utiliza la mejora continua para aumentar la satisfaccion de
sus clientes; evidentemente no se esté aplicando de manera adecuada la mejora continua que
definitivamente optimizara la gestion de calidad del negocio; cabe mencionar que la mejora
continua garantiza el exito en la gestion de calidad de la empresa y si no se implementa o
aplica eficientemente, entonces todos los recursos invertidos seran en vano y este hecho lejos

de contribuir con la rentabilidad de la empresa, sera un gasto que no ofrezca ningun beneficio.
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Técnicas modernas de gestion empresarial: De toda la poblacién encuestada la mayoria de los
trabajadores es decir el 70.00% refleja evidencia que dentro de la mype la gestion ayuda a
alcanzar los objetivos de ella. Coincide con Talaverano (2017), en su investigacion
Caracterizacion del control interno y la gestion de la empresa logistica peruana del oriente
S.A. ya que en sus resultados obtenidos por las encuentras y también en el analisis de
resultados refleja que la mayoria (80%) de los trabajadores afirman que la gestion de calidad
ayuda a alcanzar los objetivos y metas de la empresa y un mejor posicionamiento para la

empresa.

Gestion de calidad a alcanzar los objetivos y metas de la empresa: de dota la poblacion
encuestada se evidencia que la totalidad de los colaboradores afirman que la gestién de calidad
ayuda a alcanzar los objetivos y metas de la empresa, dichos resultados tiene relacion con
Parra 'y Zhagui (2018) en los resultados de su investigacion obtuvo los siguientes datos, el
100.00% de los encuestados considera que la empresa aplica un buen plan de gestion que
mejora la logistica y la eficiencia de la empresa. Por otro lado, también tiene relacion Bedor
(2018), ya que en sus resultados por obtuvo los siguientes resultados, EI 100.00% de los
encuestados refiere que la gestion de calidad es buena y ayuda a alcanzar los objetivos de la

empresa.

Dificultades en implementacion: La mayoria (80%) de los encuestados indica que tiene
dificultades en la implementacion de gestion de calidad, lo que coincide con Quiroga (2019)
quien en su investigacion revela que el 78% de los encuestados que no logran implementar
con efectividad los procesos por falta de presupuesto; se debe revisar que cada proceso cuente
con su respectivo procedimiento y el detalle de las actividades que implica,, a la vez se debe

gestionar la designacion del presupuesto segun la prioridad del proceso.
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Técnicas para medir el rendimiento del personal: La totalidad (100%) de los trabajadores
encuestados indica que utiliza evaluacion como técnica para medir el rendimiento del
personal, informacién que coincide con Quiroga (2019) que presenta en sus resultados a la
encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Servicios Metal Mecéanica Hnos. Benites
S.R.L. en su pregunta ;La empresa realiza evaluacion de datos que le permitan una buena
toma de decisiones?, obtiene que la mayoria relativa (50%) esta de acuerdo con que la empresa
realiza evaluacion de datos que le permitan una buena toma de decisiones. Es importante para
las empresas contar con técnicas para medir el rendimiento, ya que un diagndstico oportuno
puede evitar situaciones negativas en una empresa; una de estas técnicas es la evaluacion de
desempefio que consiste en establecer las fortalezas y debilidades del colaborador para generar
un plan de accién medible y adecuado, la idea es tener en claro el potencial del personal y que
su talento sea direccionado de la mejor forma, y por el otro lado, respecto a sus a sus
oportunidades de mejora que presente el colaborador, trabajar en el plan de accion que pueda
revertir esta falencia; para culminar, toda evaluacion de desempefio debe tener la

retroalimentacion al colaborador, ya que €l debe estar informado al detalle de su evaluacion.

La gestion de la calidad mejora el rendimiento: La totalidad (100%) de los trabajadores
encuestados afirma que la gestién de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio, coincide con Salas (2017) que en su pregunta: ¢Las mejoras en servicio al cliente ha
contribuido en los resultados de negocio? la encuesta arroja que 63.60% considera que las
mejoras han contribuido con los resultados para el negocio. Esta claro que los encuestados
tienen la seguridad que la gestion de calidad, de todas maneras, contribuye al rendimiento del
negocio; todos los esfuerzos que se realicen para aplicar gestion de calidad repercutiran en una
mejora del rendimiento del negocio, siempre y cuando sean bien implementados y tengan la

direccion y seguimiento adecuado.
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VI. CONCLUSIONES

En relacion con el objetivo especifico 1; los resultados reflejaron que los trabajadores tienen
un grado de instruccion superior universitaria y un tiempo muy prudente ocupando el cargo,
gracias a esas bases pueden tener un manejo logistico adecuado y una gestion eficiente dentro
de la mype; los estudios respaldan su desempefio en el trabajo ya que al culminar estudios
universitarios se ingresa profesionalmente al ambito laboral donde se pondra en préactica todo

lo aprendido, esto es beneficioso para su crecimiento profesional y para la mejor gestion de la

mype.

En relacion con el objetivo especifico 2; el tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
refleja su sobrevivencia y en este aspecto debemos mencionar que en el Perd el nimero de
mypes se redujo significativamente debido a la crisis ocasionada por la pandemia, es asi como
se convierte en un mérito y una fortaleza esta permanencia, afianzando y dando solidez a la

relacion que existe con los consumidores de la marca.

En relacion con el objetivo especifico 3; las capacitaciones sobre logistica de almacenamiento
son anuales, denot6 que no existe un refuerzo adecuado de este tema fundamental para mejorar
la gestion, el personal debe estar capacitado de manera frecuente en los temas de
almacenamiento logistico ya que es una labor de todos los dias y depende mucho de ello el
buen funcionamiento de los procesos para que la mype logre los objetivos trazados en un

tiempo determinado.

En relacion con el objetivo especifico 4; los resultados reflejaron que los trabajadores tienen
dificultades que impiden la implementacion de gestion de calidad, obstaculizando asi el
resultado que se espera; no basta el conocimiento de una técnica moderna y Optima de gestion,

esta debe ser acompafiada de un plan minucioso de implementacion, el cual garantice su
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adecuada puesta en marcha contando con todos los recursos necesarios, ya sean materiales o
humanos; cada inversion realizada debe tener el respaldo de un plan que garantice su

viabilidad.

En relacion con el objetivo especifico 5; en base a los resultados obtenidos en la investigacion
se elabord un plan de mejora con el objetivo de brindar las herramientas necesarias, técnicas
adecuadas y estrategias administrativas oportunas que permitan mejorar la gestion, de esta
manera el personal se encontrard mejor capacitado desarrollando sus habilidades y talentos
que son la mejor herramienta para enfrentar los retos que le imponga el competitivo mercado.
Alcanzar una logistica de almacenamiento adecuada repercutird en una notable satisfaccion
de sus clientes, mejora de imagen de la organizacién y rentabilidad. lo cual permitird una

Optima gestion de calidad en la micro y pequefia empresa Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS
Recomendaciones

Implementar un cronograma de capacitaciones sobre logistica de almacenamiento a
cargo de personal especializado, considerando que existen actualizaciones y técnicas
modernas de logistica de almacenamiento que pueden mejorar la produccion en el area y
minimizar los desperdicios de tiempo. El evento debe ser replicado a todos los colaboradores
y presentar una evaluacion, a la vez, se debe proyectar los resultados esperados en la ejecucion
de las labores para asi poder medir los avances alcanzados y realizar una comparacion de lo
logrado versus lo proyectado, de esta manera se hard un analisis de la inversion y el impacto
de la implementacion de las capacitaciones en la productividad de los trabajadores. Con esta
implementacién efectiva se estara explotando las habilidades del personal y permitiendo el
desarrollo de su talento humano. Se recomienda dentro de estas capacitaciones la herramienta
MRP, con respeto a la logistica, esta herramienta se basa en la planificacion de los
requerimientos de materiales que existe en la empresa apoyados con el benchmarking. Los
beneficios de esta implementacion repercutiran directamente en el incremento de la
productividad, aumento considerable en la satisfaccion del cliente, disminucion notable de
inventarios, mejor eficiencia, disminucion de horas extras, disminucion en los costos y

aumento de la rentabilidad

Programar capacitaciones efectivas sobre gestion de calidad y su efecto en los
objetivos y metas de la empresa, dicho evento debe estar a cargo de personal calificado y
contar con una evaluacién al término del evento, las capacitaciones deben ser dinamicas y
totalmente practicas. Con esto se espera que todos los colaboradores estén alineados en que la
gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas. Los colaboradores deben

sentirse parte de los procesos de gestion de calidad de la empresa y protagonistas de su éxito,
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teniendo la seguridad de que estas acciones bien encaminadas repercutiran positivamente en

la productividad y rentabilidad de la empresa.

Evaluar los procesos de su area, revisando la existencia de recursos necesarios para su
adecuada implementacion, evitando dificultades en la ejecucion y desperdicio de tiempo. Se
debe revisar que cada proceso cuente con su respectivo procedimiento y el detalle de las
actividades que implica, esta documentacion debe estar actualizada y debe constar en él la
firma del duefio y del Gerente de ventas de la empresa como garantia de su validez y
autenticidad, a la vez se debe gestionar la designacion del presupuesto segun la prioridad del

proceso.

74



PLAN DE MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS, SECTOR
SERVICIOS, RUBRO ALMACENAJE DE MERCANCIA CASO: DISTRIBUIDORA

FERIA PUCALLPA S.A.C. DISTRITO DE CALLERIA, PUCALLPA 2020.

1. Datos generales
Razon social: Mype - Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C.

Direccion: Distrito de Calleria

2. Mision
Nuestra mision como pequefia empresa es brindar un buen servicio a nuestros clientes y
la sociedad, con la finalidad de satisfacer sus necesidades con nuestros productos y méas

que todo con muestro servicio.

3. Vision
Ser una empresa reconocida por brindar productos y servicios de calidad, ya que no
nosotros nos enfocamos en que nuestros clientes estén satisfechos con nuestros productos

lacteos, es por ello que nos esforzamos por brindar un servicio de calidad.

4. Objetivos empresariales
La empresa posee como objetivo seguir fortaleciendo y notando su presencia en la
distribucion y comercializacion en el mercado de lacteos y derivados en los distintos

paises en los cuales se mantiene vigente, deseando realizar lo siguiente:

4.1. Lograr y agregar un mayor numero de productos destinado a clientes que posean

caracteristicas en especial.
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4.2. Adicionar un valor agregado a sus productos mas exitosos y los que ain no son

tan aceptados por sus clientes, para asi generar un consumo mayor Y satisfacer de alguna

manera, las necesidades de estos.

5. Servicios

La empresa tendrd un amplio inventario de productos segln las necesidades de nuestros

clientes.

6. Organigrama de la empresa

| GERENTE DE VENTAS

VENDEDORES —

| ALMACENERO

AUXILIARES DE
ALMACEN ‘ | EMBALAJE

Nota: Elaboracion propia.
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6.1. Descripcion de funciones

Gerente de ventas

Descripcion del cargo

Ejecutivo encargado de organizar todo lo referente al mercado, es decir, busca que todo el personal
se oriente a alcanzar el objetivo que ha sido planteado por el departamento comercial, planificando
y dirigiendo la estrategia comercial de la provincia, a fin de garantizar el cumplimiento de
objetivos a nivel cuantitativo y cualitativo en los diferentes canales y areas de comercializacion y
distribucion de todo el portafolio de productos gloria.

Funciones

- Planifica los presupuestos de venta.

- Establece metas y objetivos.

- Pronostica las ventas.

- Selecciona a los mejores vendedores.

- Define los objetivos de cada vendedor.

- Motiva a su equipo de trabajo.

- Evalda al equipo de trabajo.
Vendedor

Descripcion del cargo

Vender productos y servicios utilizando argumentos sélidos para clientes actuales y potenciales.
Llevar a cabo analisis de rentabilidad de clientes actuales y potenciales. Mantener relaciones
comerciales positivas para garantizar futuras ventas. Es la persona encargada para que la empresa
siga siendo competitiva y proactiva porque mediante el, la gerencia de ventas se proyecta para el
cumplimiento de sus objetivos y metas mensuales y anual, realizando estrategias comerciales.

Funciones

- Conocer el producto.

- Asesorar a los posibles compradores.

- Fidelizar a los clientes.

- El vendedor debe ofrecer un servicio post venta.
- Cuidar la imagen de un vendedor.

- Elaborar y comunicar un reporte de ventas.

Almacenero

Descripcion del cargo

Brindar un servicio de la mejor manera posible utilizando los recursos disponibles para alcanzar
los objetivos de despachar los productos oportunamente a todas las areas involucradas. Tiene
como funcién principal la custodia de todo el almacén, del control de ingreso y salida de
mercancias, de realizar los inventarios, asi como también programar la entrega de todos los
pedidos realizados diariamente por el vendedor.

Funciones

- Recepcidn e identificacion de materiales.

- Supervisién y gobierno del almacenamiento y reposicion de materiales.
- Controlar la preparacion de los pedidos.

- Evaluacién de las rutas para una optimizacion de los recorridos.

Nota: Elaboracién propia.
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Auxiliar de almacén

Descripcion del cargo

Encargado y responsable de supervisar y realizar todo el despacho y recepcion de todo los SKU
de la organizacidn, ver la correcta rotacion de los productos por las fechas de vencimiento y
lotes, también minimizar las mermas y cruces para ejecutar un correcto despacho.

Funciones

- Su funcion principal es apoyar en las actividades de almacén, al recibir, revisar y
organizar los materiales y equipos recibidos, todo esto con la finalidad de despachar
a tiempo.

Embalaje

Descripcion del cargo

Encargado de procesar el embalaje protegiendo los productos mientras dura el transporte y
almacenaje del paquete, facilitando asi la informacion sobre las caracteristicas del producto y la
forma de manipularlo, reduciendo asi el deterioro o pérdida de este.

Funciones

- Aseguramiento de que todos los bienes y materiales estén embalados de acuerdo
con las instrucciones y requisitos.

- Recoger y seleccionar los productos a embalar.

- Embalar los productos y materiales, a mano.
Poner etiquetas en los productos y materiales, a mano.

Nota: Elaboracion propia.
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7. Diagrama empresarial

FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

1. Infraestructura adecuada en el
control de la cadena de frio.

2. Personal capacitado en el
manejo de almacenes.

3. Empresa grande como
generadora de carga, lo cual nos
permite  manejar los fletes

estables a pesar del incremento
del combustible.

4. Sistema de distribucién,
atencién al cliente que permite
una reaccién inmediata ante
cualquier reclamo.

5. Vision, mision, objetivos y
metas bien definidos.

1. La rampa de carga no permite
una eficiencia adecuada del
personal de estiba al destajo en la
carga de camiones.

2. Falta de respuesta para la
reposicion de personal.

3. Alcance de cierre de mes no
cubre la variabilidad de la
demanda.

4. Espacios e infraestructura
insuficiente para operaciones de
almacenaje y despacho para ofrecer
las condiciones apropiadas para el
almacenamiento adecuado.

5. Ventas en toneladas a clientes.

OPORTUNIDADES (O)

ESTRATEGIA (FO)

ESTRATEGIA (DO)

1.Reestructuracion de la
asignacion de equipos de acarreo
para la rampa de despacho para
mejorar la eficiencia del servicio
de estiba que realiza la carga de
las unidades de transporte.

2. Implementacion del sistema del
pronto pago a los transportistas.

3. Requerimientos de equipos que
permitan el  monitoreo y
ubicacion de las unidades de
transporte.

4.Implementacion de horarios
escalonados para la entrega a
distribuidores y mayoristas.

5. Especializar la funcién del
personal de almacén.

E1. Mejor tecnologia que
apoye en la produccion de
calidad y en la satisfaccion
de los clientes. (F1, F2,
02, 05, 07)

E2. Generar un plan de
marca y ganar prestigio
para ampliar la cartera de
clientes. (F4, F5, O3, 04,
07)

E3. Aprovechar el
incremento para poder
seguir creciendo en el
mercado. (F3, F5, O2)

E1l. Contar casi siempre con
el stock de los sku mas
rotados. (D2, D4, D6, O1,
04, 06)

E2. Generar un plan de
precios teniendo en cuenta el
benchmarking. (D1, D6, 02,
04)

E3. Generar un plan de
publicidad atractiva para que
los clientes se identifiquen
con la marca. (D3, O3)
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AMENAZAS (A)

ESTRATEGIA (FA)

ESTRATEGIA (DA)

1. Efectos y situaciones
irregulares en las distintas
rutas del pais de origen, alzas
en los fletes.

2. Incremento de precio
internacional del petréleo.

3. Excesivo grado de
siniestralidad  (robos) en
camiones a provincia.

4. Limitacion en la capacidad
de carga de los camiones
locales por el nuevo
reglamento de pesos y
medidas del MTC.

5. Problemas de negociacién
con sus proveedores lacteos.

E1l. Crear una estrategia
para  minimizar los
rechazos del producto.
(F1, F2, A3, Ab)

E2. Tener nuevos
productos originales con
gran calidad para generar
diferenciador con la
competencia. (F1, F4, Al,
Ad)

E3. Un eficiente sistema

E1l. Generar un plan de
riesgos considerando los
productos perecibles versus
problemas climaticos. (D4,
D5, A3, A5)

E2. Planificacion de
reduccion de costos y asi
disminuir el precio y realizar
una mejor competencia, (D1,
D5, Al, Ab)

E3. La constante subida del

de retirado de mercado.
(F3, F5, A3)

consto de vida. (D2, D3, Al,
A2)

Nota: Elaboracion propia.

8. Indicadores de gestion

Indicadores

Evaluacion de los indicadores dentro de las mypes

Falta de conocimiento
de logistica  de

almacenamiento

Conocen el termino de logistica, pero sin embargo no lo

aplican de manera correcta en la empresa.

Falta de conocimiento

de gestién de calidad

Conocen el termino gestién de calidad, pero sin embargo no
lo aplican de manera correcta y no trabajan de manera

continua bajo una filosofia de mejora continua.

Trabajadores no bien

remuneradores

Los colaboradores de la empresa no reciben incentivos
econdmicos o la empresa aplica algin mecanismo de

recompensa por su buen trabajo.

Falta de conocimiento
de las estrategias de la

empresa

La empresa tiene un plan estratégico vigente, los
colaboradores tiene conocimiento de ello, pero igual no lo

aplican de manera correcta.

Nota: Elaboracion propia.
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9. Problemas

Indicadores

Problemas

Seguimiento de problemas

Falta de conocimiento

de logistica

Conocen el termino de
logistica, pero sin

embargo no lo aplican

Los colaboradores de la
empresa no tienen la voluntad

de aplicar de manera correcta la

de gestion de calidad

gestion de calidad,
pero sin embargo no
lo aplican de manera
correcta y no trabajan
de manera continua
bajo una filosofia de

mejora continua.

de manera correcta en | logistica.
la empresa.
Falta de conocimiento Conocen el termino Los colaboradores de la

empresa no tienen la voluntad
de aplicar de manera correcta la
gestion de calidad.

Trabajadores no bien

remuneradores

Los colaboradores de
la empresa no reciben
incentivos

econémicos o la
empresa aplica algun
mecanismo de
recompensa por su

buen trabajo.

El encargado de la empresa no
usa mecanismo de recompensa
0 incentivos econémicos para

los trabajadores.

Falta de conocimiento
de las estrategias de la

empresa

La empresa tiene un
plan estratégico
vigente, los
colaboradores  tiene
conocimiento de ello,
pero igual no lo
aplican de manera

correcta.

El encargado no supervisa y
dirige al equipo de trabajo de
acuerdo con el plan estratégico.

Nota: Elaboracién propia.
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10. Establecer soluciones

10.1. Establecer acciones

Indicadores

Problemas

Accion de mejora

Falta de conocimiento

Conocen el termino de

Motivar a los

de gestion de calidad

gestion de calidad, pero
sin embargo no lo
aplican de manera
correcta y no trabajan
de manera continua
bajo una filosofia de

mejora continua.

de logistica de logistica, pero sin |colaboradores de la

almacenamiento embargo no lo aplican |empresa a aplicar de
de maneracorrectaenla | manera correcta la
empresa. logistica.

Falta de conocimiento Conocen el termino | Motivar a los

colaboradores de la
empresa a aplicar de
manera correcta la gestion

de calidad.

Trabajadores no bien

remuneradores

Los colaboradores de la
empresa no reciben
incentivos econdmicos
o la empresa aplica
algin mecanismo de
recompensa por su buen

trabajo.

Incentivar de  manera
econdbmicamente a los

trabajadores.

Falta de conocimiento
de las estrategias de la

empresa

La empresa tiene un
plan estratégico
vigente, los
colaboradores tiene
conocimiento de ello,
pero igual no lo aplican

de manera correcta.

Dar una charla de sobre el
uso de plan estratégico, y
ser de manera constante
para que los trabajadores lo

tengan en cuenta.

Nota: Elaboracion propia
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10.2. Estrategias que desean implementar

trabajadores  lo
tengan en cuenta.

No| Accionde Dificultad Plazo Impacto Priorizacion
mejora

Motivar a los| Falta de| 3 meses |Trabajadores Los colaboradores
colaboradores de | conocimiento conocen Yy aplican | reciban charlas
la empresa a| de logistica correctamente la

1 | aplicar de logistica de
manera correcta almacenamiento
la logistica.
Motivar a los| Falta de| 4 meses |Trabajadores Los colaboradores
colaboradores de| conocimiento conocen y aplican | reciban charlas

2 |la empresa a| de gestion de correctamente la
aplicar de manera | calidad gestion de calidad
correcta la
gestién de
calidad.
Incentivar de| Trabajadores | 2 meses |Trabajadores Incentivar a los
manera no bien motivados trabajadores

3 |econOmicamente remunerador mediante aumento
a los| es de sus salarios
trabajadores.
Dar unacharlade| Falta de| 6 meses |Los trabajadores|Los colaboradores
sobre el uso de| conocimient tengan mayor | reciban charlas
plan estratégico, o de las control del plan
de manera| estrategias de estratégico
constante  para| laempresa

4 |que los

Nota: Elaboracion propia.

83




11. Cronograma

No

Tarea

Ao 2022

M{J]|J]A

Motivar a los colaboradores de la empresa a
aplicar de manera correcta la logistica -
Capacitacion

Motivar a los colaboradores de la empresa a
aplicar de manera correcta la gestion de
calidad - Capacitacion

Incentivar de manera econémicamente a los
trabajadores - Programa de incentivos

Dar una charla de sobre el uso de plan
estratégico, y ser de manera constante para
que los trabajadores lo tengan en cuenta.

Nota: Elaboracidon propia.
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ANEXOS

Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio Afio
2021 2022
Ne Actividades
Semestre | Semestre 11 Semestre | Semestre 11
Mes Mes Mes Mes
112 |3 |4 |1 |2 |3|4]212]2|3|4|1]|2]3
Elaboracién del Proyecto X
1
Revisién del proyecto por el X
2 | Jurado de Investigacion
Aprobacion del proyecto
3 |por el Jurado  de x| X | X
Investigacion
Exposicién del proyecto al X
4 | Jurado de Investigacién o
Docente Tutor
Mejora del marco tedrico X
5
Redaccién de la revision de la X
6 | literatura.
Elaboracidn del X
7 | consentimiento informado(*)
Ejecucion de la metodologia X
8
Resultados de la X
9 | investigacion
Conclusiones y X
10 | recomendaciones
Conclusiones y
recomendaciones
Redaccién del pre informe de X
11 | Investigacion.
Reaccidn del informe final X
12
Aprobacion del informe X
13 | final por el Jurado de
Investigacion
Presentacion de ponencia
14 | en eventos cientificos

Nota: Elaboracién propia.
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto no desembolsado (Estudiante)

Categoria Base % o nimero | Total (S/)
Suministros (*)
Impresiones S/0.40 50 S/20.00
Fotocopias $/0.20 50 $/10.00
Empastado
Papel bond A-4 $/20.00 $/20.00
Lapiceros S/1.50 2 S/3.00
Servicios
Internet $/200.00 S/400.00
Uso de Turnitin $/50.00 $/100.00
Sub total $/251.50 S/503.00
Gastos de Viaje
Pasajes para recolectar informacion S/5.00 10 S/50.00
Sub total S/50.00
Total del presupuesto desembolsado S/553.00
Presupuesto no desembolsado (Universidad)
Categoria Base % o nimero | Total (S/)
Servicios
Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje
Digital -LAD) $/30.00 4 S/ 120.00
Busqueda de la informacidn en base de datos S/35.00 2 S/ 70.00
Soporte informatico (Mddulo de Investigacidn
del ERP University MOIC) 5/40.00 4 5/160.00
o Pu}ohcauon de articulo en repositorio $/50.00 1 5/50.00
institucional
Sub total S/ 400.00
Recurso humano
Asesoria personalizada (5 horas por semana) $/63.00 4 S/ 252.00
Sub total S/ 252.00
Total de Presupuesto no desembolsable S/ 652.00
Total (S/) S/ 1,205.00

Financiamiento:

» Definido el presupuesto de inversion del proyecto se procedié a buscar las fuentes de
financiamiento. En nuestro caso se opta por recursos propios, es decir, el presupuesto
de los gastos sera financiado integramente por el investigador.
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Anexo 3: Cuadro de sondeo

N Nombre de la empresa Direccién
1 | Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C. Jr. Adolfo Morey Nro. 214
2 | Inversiones el hermano S.A.C. Cal. Antonio maya de brito163- Calleria - coronel
portillo
3 | Distribuidora DIGEPUL S.A.C. Mariscal Castilla 665, Pucallpa.
4 | Distribuidora ALFO E.I.R. L. Calle las Gardenias Mz H Lot 9, Pucallpa.
5 | Makro Distribuidores E.I.R. L. Jr. Mariscal Caceres 851, Pucallpa.
6 | Valdivia distribuciones E.I.R. L. Jr. sucre 321- Calleria -coronel portillo
7 | Curitima Espinoza July Isabel Mercado mayorista av. VI- Calleria - coronel-
portillo
8 | Distribuidora patita Pucallpa S.A.C. Jr. Bolivar 509- Calleria - coronel portillo
9 | Centro comercial plaza mar S.A.C. Jr. Antonio maya de brito Mz 120 Lot. 18- Calleria -
coronel portillo
10 | Grupo los gatos E.I.R. L. Av. Bellavista 599 Urb. cercado de Pucallpa -

Calleria-coronel portillo
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Anexo 4: Consentimiento informado

LUMNIVERSIDAL CATOLICA LS ANGELES
CRIINARCY T

FROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFOEMADD PARA ENCTESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocole en Ciencias Sociales os infomparle sobre el provecio de investigacion y
solicitarle su coosentiniento. De acepiar, el investigador y usted s quedarks con una copia
La presemie investigaciin se tiula “propoesm de mejors en k2 logistics de almacenamisnce, para la
peatide de b calidad em lax micre v peguoedisn smoprezaz del secor serviciez. roboro almscenaje de
mercancla cazo: “Distribuidora de Ferin Pucallpe 3AC, disirite de Callerin, Pacallps 20207 v o
dirigidn por Becemma Saldata, Robene Saldada, investigador de la Universidod Canblica Los Angeles de
Chimsbaote.
El propdsizo de la investigacion o comgplir con el procecole de conzencimisam informado para
SEOBSERE.
PPara ello, s be invita & participar e1n una enosesta que be inomarh 30 minuios de su enpo. So i pec i
etk o imvestigackin es compleinmense volunioma v andnima. Usted puede decidir inbermuinspira en cualguier
momessn, sin g elle ke genere ningln peguices. 50 fuviern alguna inquicksd wo duda schre la
investigaciin, puede foomulara cuande crea convenienie
Al oomcluir la investigncidn, weied serd imfrmado de bos resulfados a travds de Bigina de lz Universidad.
Si desen, tuwbidn podnd esenbir al comen robenmcarles 1987 @hommail com pama recibir gy,
it Asimisinw, par consulias sobre mpecios Eicos, puede comunicarse con el Comité de Erica
de la Iswvestigackm de la Universided Canilicn los Angeles de Chimbaoie

Si st e souerde com kos rinios asteriones, coonplebe sus daton & comtinuaci e

Fcaibee: v By |
Fecha: Pucallpa, ¥ de cctubre del 3020, e ':'!_*'?;.'.'.'.,,l‘-.;{-:l I
i | ==
Fizma del “ '.?‘ ad participamie:
w1
Fima ded nvestigadar (o encargado de recoger e ide): i o
il
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Anexo 5: Instrumento de recoleccion de datos

v ol

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: PROPUESTA DE MEJORA
EN LA LOGISTICA DE ALMACENAMIENTO PARA LA GESTION DE LA
CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS,
RUBRO ALMACENAJE DE MERCANCIAS CASO: DISTRIBUIDORA FERIA
PUCALLPA S.A.C. DISTRITO DE CALLERIA. PUCALLPA 2020. Para obtener el titulo
profesional en ciencias administrativas. Se le agradece anticipadamente la informacion que
usted proporcione.

I. Referente alostrabajadores de la micro y pequefia empresa
1. Edad

a) 18 — 28 afios
b) 29 — 39 afos
c) 40 — 49 afios
d) 50 a mas afios

2. Género
a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccion

a) Educacion basica
b) Superior técnico
c) Superior universitaria

4. Tiempo que desempefia en el cargo

a) 1 a 3 afos
b) 4 a 6 afios
C) 7 amas afos
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Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas
5. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

a) 1 a3 afios
b) 4 a 6 afos
C) 7 amas afos

6. Numero de Trabajadores

a) 1 a5 trabajadores
b) 9 a més trabajadores.

7. Objetivo de creacion de la empresa
a) Generar ganancia
b) Subsistencia

. Referente a las técnicas de logistica de almacenamiento

8. ¢ Conoce el término logistica de almacenamiento?
a) Si
b) No
9. ¢ Recibe capacitacion sobre logistica de almacenamiento?

a) Cada 3 meses
b) Cada 6 meses
c) Anualmente
d) No capacita

10. ¢ Cree que existe la necesidad de mejorar en los aspectos que ha sugerido en
la empresa?

a) Si
b) No

11. (Cree que para lograr sus metas laborales se requiere capacitacion
especializada?

a) Si
b) No

12. ¢ Los empleadores conocen las habilidades y destrezas de los trabajadores?

a) Si
b) No
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IV. Referente a la variable gestion de calidad

13. ¢Conoce el término Gestion de Calidad?

a) Si
b) No

14. ¢ Aplica Gestion de Calidad en su negocio?

a) Si
b) No

15. ¢ Qué técnicas modernas de la gestion empresarial usadas en su empresa?

a) Mejora continua
b) Marketing

c) Plan estratégico
d) Ninguno

16. ¢La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por
la empresa?

a) Si
b) No

17. ¢ Tienen dificultades los trabajadores que impiden laimplementaciéon
de gestion de calidad?

a) Si
b) No

18. ¢ Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce?
a) La observacion

b) La evaluacién

19. ¢La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio?

a) Si

b) No
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Anexo 6: Informe de opinidn de expertos

VALIDACION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del informante (Experto): Crysber M. Valdiviezo Saravia

Grado Académico: MBA

Profesion: Administracién de empresas

Cargo que desempefia: Docente

Autor del instrumento: Becerra Saldafia, Roberto Carlos

Carrera: Administracion

Calleria, Pucallpa 2020

Titulo de tesis: Propuesta de mejora en la logistica de almacenamiento para la
gestion de la calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
almacenaje de mercancia caso: Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C, distrito de

informacion. En caso de ser negativa su respuesta,
sugiera los items a afiadir

item CRITERIOS A Observaciones (si debe
EVALUAR eliminarse o modificarse un
item por favor indique)
f
S 38
b7 o
z 2 g5 g
5 gl 8 s g2 E|S
= o| o S| @ 5= (£}
< Sl @ S5 2| T = =l =
2 ol @ =| © 8 22 c|& 5
= c| < [ =] S = == +—
K =l ) = S 3= o
@) Ll O =| £ il 1
Si | No | Si | No [Si No | Si [No Si | No
19 X X X X X
Aspectos Generales Si [ No
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas X
para responder el cuestionario.
Los items permiten el logro del objetivo de la X
investigacion
Los items estan distribuidos en forma légica
y secuencial X
El nimero de items es suficiente para recoger la X
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Validez

Aplicable X No aplicable
Aplicable atendiendo a las observaciones
Validado por: C.1.: 11296 Fecha:10/04/2020
MBA. Crysber M. Valdiviezo Saravia
Teléfono:

Firma
MBA Crysber M. Valdiviezo Saravia
Colegiatura: Nro.11296

948158470

e-mail; cvaldiviezos@uladech.edu.pe
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VALIDACION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del informante (Experto): Hieral Brayam Diaz Martinez

Grado Académico: Magister
Profesion: Administracion de empresas

Cargo que desempefia: Docente

Autor del instrumento: Becerra Saldafia, Roberto Carlos

Carrera: Administracién

Titulo de tesis: Propuesta de mejora en la logistica de almacenamiento para la gestion
de la calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro almacenaje
de mercancia caso: Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C, distrito de Calleria, Pucallpa

secuencial

2020.

Item CRITERIOS A EVALUAR Observaciones (si debe
eliminarse o modificarse un
item por favor indique)

2
ElE
s s é é % @
[ a5 3+ < s c| S
= &l 8 5 gl & El3 o
= S5 g3 e 3ls @
@) ol o £l = 3 = =1
Si [ No | Si | No [Si No | Si | No |Si | No
19 X X X X X

Aspectos Generales Si | No

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas | X

para responder el cuestionario.

Los items permiten el logro del objetivo de la X

investigacion

Los items estén distribuidos en forma l6gica y X
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Validez

Aplicable X No aplicable
Aplicable atendiendo a las observaciones
Validado por: C.l.: 26512 Fecha:10/04/2020
Lic. Hieral Brayam Diaz Martinez
Teléfono:
Firma: 982781224 | e-mail: hdiazm@uladech.edu.pe
'L...d-l.
' Soosseerusnsvvevee
K. : T Sene
Adin. HieralBrayan Dz Mariiner
CLAD -'26512
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VALIDACION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del informante (Experto): Sergio Ortiz Garcia

Grado Académico: Magister

Profesion: Administracion de empresas

Cargo que desempefia: Docente

Autor del instrumento: Becerra Saldafia, Roberto Carlos

Carrera: Administracion

Titulo de tesis: Propuesta de mejora en la logistica de almacenamiento para la gestién
de la calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro almacenaje
de mercancia caso: Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C, distrito de Calleria, Pucallpa

secuencial

2020.

Item CRITERIOS A EVALUAR Observaciones (si debe
eliminarse o modificarse un
item por favor indique)

2
R
< < @o, —é % @
c [1] [3+] fac] S c| S
@ c| ‘G c 5] 2 IS
g 9of < 9 = B 5l=e 2
(58] = () [15 [=2
2 ol & c| S gl = Ele =
= 3| & ol S = =] = =] -
S =1 ) == g 3|S L
O Lf O £l £ 3 o o
Si | No | Si | No [Si No | Si | No [Si | No
19 | X X X X X

Aspectos Generales Si | No

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas | X

para responder el cuestionario.

Los items permiten el logro del objetivo de la X

investigacion

Los items estan distribuidos en forma Idgica y X
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El nimero de items es suficiente para recoger la X
informacion. En caso de ser negativa su respuesta,
sugiera los items a afiadir
Validez
Aplicable X No aplicable
Aplicable atendiendo a las observaciones
Validado por: c.i.: 09230 Fecha:10/06/2020
Magtr. Sergio Ortiz Garcia
Firma: Teléfono: e-mail: sortizg@uladech.edu.pe
945434709
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Anexo 7: Hoja de tabulacion

Caracteristicas de los trabajadores de las micro y pequefias empresas sector servicios, rubro
almacenaje de mercancia caso: Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C. distrito de Calleria,

Pucallpa 2020.

Preguntas Respuestas Tabulacion F;Eggfﬂfa{a Frr(zci‘;ﬁ(\lgla
18 — 28 afios - 0 0.00
40 — 49 afios -1 10 100.00
Edad ——
50 a mas anos - 0 0.00
Total HHIgH 10 100.00
Masculino [HH-1HT 10 100.00
Género Femenino - 0 0.00
Total HHEE-10 10 100.00
Educacion béasica - 0 0.00
_Grado de Superior técnico - 0 0.00
instruccion _ S
Superior universitaria| -1 10 100.0
Total HHIgH 10 100.00
_ 1 a 3 afios - 0 0.00
Tiempo que s 15 6 afios : 0 0.00
desempefiaen el -
cargo 7 amas afnos [HH-1T 10 100.00
Total =T 10 100.00
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Describir las caracteristicas de las micro y pequefias empresas sector servicios, rubro
almacenaje de mercancia caso: Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C. distrito de Calleria,

Pucallpa 2020.

Preguntas Respuestas Tabulacion F;E(;gfl?f;a Fr,i?ggcg'a
Tiempo de la3 ar~103 - 0 0.00
permanencia de la |4 a6 anos - 0 0.00
empresa en el 7 a més afnos -1 10 100.00
rubro Total TIIEITT 10 100.00
, 1 a5 trabajadores - 0 0.00
Ndamero de - -
Trabajadores 9 a mas trabajadores| [1I-1111I 10 100.00
Total (NS 10 100.00
Objetivo de Generar ganancia T 10 100.0
creacion de la Subsistencia - 0 0.00
empresa Total TR 10 100.00
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Caracteristicas de la logistica de almacenamiento, en las micro y pequefias empresas, sector

servicios, rubro almacenaje de mercancia caso: Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C. distrito

de Calleria, Pucallpa 2020.

. Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion absoluta relativa
o Si IS 10 100.00
Conocimiento del
término logisticade | No - 0 0.00
almacenamiento 1) - 10 100.00
Cada 3 meses - 0 0.00
Recibe Cada 6 meses - 0 0.00
capacitacion sobre | Apyaimente -1 10 100.00
logistica de
almacenamiento No capacita - 0 0.00
Total -1 10 100.00
Cree que existe la | Sj -1 10 100.00
necesidad de mejorar
en los aspectos que ha No } 0 0.00
sugerido en la =TT 10 100.00
empresa Total
Si =TT 10 100.00
Cree que para lograr
sus metas laborales se | No - 0 0.00
requiere capacitacion
especializada Total -1 10 100.00
Los empleadores Si -1 10 100.00
conocen las
habilidades y destrezas | NO - 0 0.00
de los trabajadores | Total -1 10 100.00
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Caracteristicas de la gestion de la calidad en las micro y pequefias empresas, sector

servicios, rubro almacenaje de mercancia caso: Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C. distrito

de Calleria, Pucallpa 2020.

trazados por la
empresa

. Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion absoluta relativa
Si T 10 100.00
Conoce el termino
., . N - .
gestion de calidad ° 0 0.00
Total -1 10 100.00
Aplica gestion de Si T 10 100.00
calidad en su negocio | No - 0 0.00
Total =TT 10 100.00
Mejora continua [T 10 100.00
Técnicas modernas Marketing - 0.00
de gqstlon Plan estratégico - 0.00
empresarial usadas _
Total =TT 10 100.00
Tienen dificultades los | sj -1 8 80.00
trabajadores que
impiden la No I 2 20.00
implementacion de | Tota) -1 10 100.00
gestion de calidad
La observacion - 0 0.00
Técnicas para medir el —
rendimiento del personal La evaluacion - 10 100.00
Total L= 10 100.00
Contribggién de Si TN 10 100.00
la gestion de
calidad a un mejor | No - 0 0.00
rendimiento
Total -1 10 100.00
La gestion de Si -1 7 70.00
calidad ayuda a
alcanzar los No Il 3 30.00
objetivos y metas TR 10 100.00
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Anexo 8: Figuras
Caracteristicas de los trabajadores de las micro y pequefias empresas sector servicios, rubro
almacenaje de mercancia caso: Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C. distrito de Calleria,

Pucallpa 2020.

m18a28 [129a39 [140a49 [1Masde50afos

Figura 1: Edad de los trabajadores de las mype

Nota: Tabla 1

b Masculino [ femenino

Figura 2: Género

Nota: Tabla 1
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O Estudio técnico [ Técnico [ Universitario

Figura 3: Grado de instruccion

Nota: Tabla 1

mODela3afios [Ded4a6afios [1De7amasafios

Figura 4: Tiempo que desempefia en el cargo

Nota: Tabla 1
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Describir las caracteristicas de las micro y pequefias empresas sector servicios, rubro
almacenaje de mercancia caso: Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C. distrito de Calleria,

Pucallpa 2020.

Mla3afios [M4ab6afios [17amasafos

Figura 5: Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

Nota: Tabla 2

[D1a5trabajadores  [19amastrabajadores

Figura 6: NUmero de trabajadores

Nota: Tabla 2
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[ Generar ganancia  [1Subsistencia

Figura 7: Objetivo de la creacion de la empresa

Nota: Tabla 2

Caracteristicas de la logistica de almacenamiento, en las micro y pequefias empresas, sector
servicios, rubro almacenaje de mercancia caso: Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C. distrito

de Calleria, Pucallpa 2020.

OSi O No

Figura 8: Conocimiento del término logistica de almacenamiento
Nota: Tabla 3
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100%

[ Cada 3 meses Cada 6 mses Anualmente m No capacita

Figura 9: Capacitacion al personal en logistica de almacenamiento

Nota: Tabla 3

100%

OSi CNo

Figura 10: Necesidad de mejorar en los aspectos que ha sugerido en la
empresa

Nota: Tabla 3
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OSi O No

Figura 11: Para lograr sus metas laborales se requiere capacitacion
especializada

Nota: Tabla 3

OSi O No

Figura 12: Los empleadores conocen las habilidades y destrezas de los
trabajadores

Nota: Tabla 3
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Caracteristicas de la gestion de la calidad en las micro y pequefias empresas, sector
servicios, rubro almacenaje de mercancia caso: Distribuidora Feria Pucallpa S.A.C. distrito

de Calleria, Pucallpa 2020.

100%

OSi CNo

Figura 13: Conoce el término Gestion de Calidad

Nota: Tabla 4

100%

OSi CNo

Figura 14: Aplica Gestion de calidad en su negocio

Nota: Tabla 4
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100%

[OMejora continua [ Marketing [1Plan estratégico [ 1Ninguno

Figura 15: Técnicas modernas de gestion empresarial usadas en su
empresa

Figura: Tabla 4

OSi O No

Figura 16: La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y
metas trazadas por la empresa

Nota: Tabla 4
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OSi O No

Figura 17: Dificultades los trabajadores en la implementacion de
gestion de  calidad

Nota: Tabla 4

[0 Observacion [ Evaluacion

Figura 18: Técnicas para medir el rendimiento del personal

Nota: Tabla 4
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OSi CONo

Figura 19: La gestion de la calidad contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio

Nota: Tabla 4
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