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Resumen 

La empresa de sector comercial se encarga en el mercado de venta de productos y 

ofrecimiento de servicio especializado en un aspecto definido, además se presenta una gestión 

logística que conlleva a la producción organizada de los procedimientos y operaciones 

realizadas. 

La gestión logística es la formación del campo logístico que posee una compañía, pues 

gracias a ello se añade una facultad de organización, uso de estrategias sistemáticas para un 

avance equivalente y activo. El autor Prado (2017) en “La gestión de calidad en la mejora de 

los procesos del área administrativa de la cooperativa de ahorro y crédito ‘Bola amarilla’”, 

explica que una correcta gestión de calidad promueve al mejoramiento de los sectores 

seleccionados en la compañía, satisfaciendo el comportamiento de los trabajadores y clientes. 

El objetivo general del trabajo de investigación es determinar la relación entre la 

gestión logística y la calidad de servicio en una empresa del sector comercial, Lima 2020. De 

igual manera, los objetivos específicos son establecer de qué manera la calidad de pedidos 

generados se relaciona con la percepción del cliente acerca del servicio o producto, identificar 

la relación entre la rotación de bienes y la fabricación del producto o servicio y determinar la 

relación entre el nivel de cumplimiento de despacho y la aptitud del producto o servicio. 

La importancia del trabajo de investigación estará dirigida a las empresas del sector 

comercial para mejorar la gestión logística en relación con la gestión de calidad que se brinda 

a los consumidores. Asimismo, será de suma importancia para la recaudación de información 

de otras investigaciones relacionadas a las mismas variables o enfoque de indagación. 

Palabras clave: Gestión logística, Gestión de calidad, sector comercial 

 

  



v 
 

Abstract 

The commercial sector company is responsible in the market for selling products or 

offering specialized service in a defined aspect, in addition there is a logistics management 

that leads to the organized production of the procedures and operations carried out. 

Logistics management is the formation of the logistics field that a company possesses, 

because thanks to it, a faculty of organization, use of systematic strategies for an equivalent 

and active advancement is added. The author Prado (2017) in "Quality management in the 

improvement of the processes of the administrative area of the coop. of savings and credit 

‘Bola amarilla’" explains that a correct quality management promotes to the improvement of 

the selected sectors in the company, satisfying the behavior of workers and customers. 

The general objective of the research work is to determine the relationship between 

logistics management and service quality in a company of the commercial sector, Lima 2020. 

Similarly, the specific objectives are to establish how the quality of orders generated is related 

to the customer's perception of the service or product, to identify the relationship between the 

turnover of goods and the production of the product or service, and to determine the 

relationship between the level of fulfillment of dispatch and the suitability of the product or 

service. 

The importance of the research work will be directed to companies in the commercial 

sector to improve logistics management in relation to the quality management provided to 

consumers. Likewise, it will be of utmost importance for the collection of information from 

other research related to the same variables or inquiry approach. 

Key words: Logistics management, quality management, commercial sector 
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1. Problema de la Investigación 

1.1. Descripción de la Realidad Problemática 

Debido a que todo va cambiando con el paso del tiempo, las maneras de elaborar 

estrategias y de comunicarse también tienen que adaptarse y ser parte de los cambios, tal 

como lo son las empresas del sector comercial donde el principal propósito es mantener 

satisfechos a sus clientes y para lograrlo deben tener una serie de estrategias, organización y 

muchos más factores que se requieren para lograr el éxito de su empresa y el buen servicio de 

calidad al cliente. 

Las empresas del sector comercial son aquellas que se pueden dedicar a diferentes 

rubros como almacén, una librería, una zapatería, una farmacia, etc. Estas deben tener una 

organización previa, así como también deben de contar con el área de gestión logística que es 

fundamental para toda empresa, ya que se encarga de la compra de productos, del 

almacenamiento, de las entregas, de las necesidades de su clientela; y en caso no la tengan, es 

necesario implementarla e ir mejorándola constantemente debido a que es de los factores 

principales que posee una empresa. 

Es importante que las empresas tengan conocimiento sobre la gestión logística y las 

funciones de las que esta se hace cargo, por ende, se debe mantener una buena comunicación 

entre el personal de la empresa y la confianza que mantienen con sus clientes donde el trato y 

buen servicio debe cumplir sus expectativas y ser agradable. 

La logística internacional es un conjunto de elementos, operaciones y procedimientos 

destinados a transportar materias primas o productos donde ha intervenido la mano de obra y 

han sufrido modificación, desde los exportadores (que pueden ser países o empresas de dichos 

países) hasta los países o empresas de otros países, denominados importadores (Beetrack, 

2021). Y sabemos que, sin una estrategia o adecuada planeación de logística transfronteriza, 
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es imposible que las operaciones lleguen a concretarse o, peor aún, se concreten de manera 

inadecuada que generen gastos superfluos hacia ambas partes, tanto de los exportadores como 

de los importadores. Existen, en el marco mundial, experiencias exitosas que convienen 

dilucidarlas a fin de rescatar lo bueno de cada una de ellas para ser aplicadas a nuestro propio 

país. 

Por ejemplo, CEVA Logistics, es una compañía con sede en la ciudad de Baar en 

Suiza, es líder en gestión de carga entre Suiza hacia Francia, reportando ingresos por más de $ 

7 mil millones de dólares (Scott, 2012, p. 306). Otra empresa que también tiene su sede de 

operaciones en Basilea, Suiza, es Panalpina, que realiza operaciones de transporte de carga 

entre los países de Holanda o los denominados países bajos, Alemania, Suiza y Austria. 

Denominado justamente así pan (casi todo) y Alpina, porque proyecta sus operaciones en los 

países que involucran casi toda la región de los Alpes europeos. 

La empresa multinacional Nippon Express, es una empresa japonesa con sede en 

Minato-Ku, centra sus operaciones logísticas en cinco regiones: i) América; ii) Europa, Medio 

Oriente y África; iii) Asia oriental, Asia meridional y sudoriental; iv) Oceanía; y v) Japón. 

Esta compañía es tan exitosa que ha recibido premios y reconocimientos en todo el mundo 

tales como: ISO9001, ISO14001; y el prestigioso AEO (Authorized Economic Operator, 

Operador Eonómico Autorizado). (EIPE, 2021). 

Desde luego que, la más conocida y difundida incluso en películas de Hollywood, es la 

famosa FedEx, acrónimo de Federal Express, creada en 1971, es una empresa estadounidense 

cuya sede central se encuentra en Memphis, Tennessee; ha explotado muy bien la difusión de 

sus servicios a través de los medios de comunicación masivos ciberespaciales como son las 

redes sociales cuya bondad estriba en tener mucha llegada con sus clientes y futuros clientes 

con una atención personalizada. (EIPE, 2021). 
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Bien posicionada también se encuentra la empresa UPS, quien comenzó sus 

operaciones como American Messenger Company, centra sus principales rubros en brindar 

logística en intermediación aduanera y consultoría. Y sin duda, la empresa mejor posicionada 

en el mercado es la transnacional DHL Logistics que es una subsidiaria de Deutsche Post 

DHL, la cual posee empresas axiliares como son: DHL Express, Global Forwarding, DHL 

Global Mail; y DHL Supply Chain. 

En la región, realidades más cercanas a nosotros son, por ejemplo, la empresa NIP 

Cargo, con sede en Argentina, es una empresa que brinda asesoramiento integral en 

transporte internacional marítimo y aéreo, gestionando las actividades relacionadas con el 

comercio exterior y con especial dedicación a los rubros referidos a vinos, artefactos 

electrodomésticos para el hogar y repuestos automotrices. (NIP Cargo, 2021). 

En una referencia que hizo el Banco Mundial en el año 2018, mencionó que Colombia 

se está empezando a empoderar en la región de América Latina con empresas dedicadas a la 

logística y empieza a mostrar índices de competitividad en referencia a empresas más grandes 

y de gran expansión, con especial énfasis en las llamadas intermodalidad y productividad en 

el servicio de transporte de comercio internacional especialmente de Bogotá con los países del 

Caribe como Cuba, Puerto Rico y Haití (Bernal, 2021). 

Asimismo, pueden observar las mejoras en la empresa debido a la gestión logística y 

contrastar el avance que han ido teniendo e identificando los problemas que existan dentro de 

la empresa para buscar opciones que logren brindar una mejora en medio del problema, la 

calidad de servicio es fundamental para los clientes y la gestión logística es aquella que se 

encuentra dentro de la empresa y se encarga de reforzar y mejorar ciertos puntos. 

La empresa en la que se realizará la presente investigación es una empresa comercial 

del rubro de venta de equipos y partes de cómputo con más de 10 años en el mercado, ubicado 
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en el cercado de Lima. El problema principal que surgió con la pandemia fue la escasez de 

productos para ofertar a los clientes por la falta de stock que se generó, así mismo la falta de 

un mecanismo de comunicación adecuada y seguimiento a los productos, tanto adquiridos a 

los proveedores nacionales e internacionales como para entrega a los clientes. Además de la 

falta de control en las existencias de almacén y falta de un adecuado almacenaje para evitar 

deterioro de los productos y partes. 

Merino (2019) sostiene que la calidad del servicio es aquella que brinda la empresa 

con el fin de elaborar estrategias que puedan ayudar a mejorar según los problemas e 

inconvenientes encontrados, para que de esta manera pueda tener mejores resultados tanto 

para el personal de la empresa como para sus clientes. 

Arenas (2016) sostiene que la gestión logística se encarga de la producción, el 

despacho, las ventas y la logística, ya que la empresa no mantenía un orden para el desarrollo 

de la misma, por ello, es importante la mejora de la gestión logística en la empresa para que 

esta sea eficiente en los diversos procesos de la empresa. 

1.1.1 Formulación del problema general 

 ¿Cómo la gestión logística se relaciona con la calidad de servicio en una 

empresa del sector comercial, Lima 2020? 

1.1.2 Problemas específicos 

 ¿Cómo las compras y abastecimiento se relacionan con la calidad de servicio 

en una empresa del sector comercial, Lima 2020? 

 ¿Cómo los inventarios se relacionan con la calidad de servicio en una empresa 

del sector comercial, Lima 2020? 

 ¿Cómo el almacén se relaciona con la calidad de servicio en una empresa del 

sector comercial, Lima 2020? 
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1.2. Objetivos de la investigación 

1.2.1. Objetivo general 

 Determinar la relación entre la gestión logística y la calidad de servicio en una 

empresa del sector comercial. 

1.2.2. Objetivos específicos 

 Determinar cómo las compras y abastecimiento se relacionan con la calidad de 

servicio en una empresa del sector comercial, Lima 2020 

 Determinar cómo los inventarios se relacionan con la calidad de servicio en 

una empresa del sector comercial, Lima 2020. 

 Determinar cómo el almacén se relaciona con la calidad de servicio en una 

empresa del sector comercial, Lima 2020. 

1.3. Justificación e Importancia de la Investigación 

La presente investigación conforma antecedentes que serán de suma importancia para 

comprender totalmente la realidad y ejecución de la gestión logística y gestión de calidad para 

las empresas que ofrecen productos o servicios a los consumidores, asimismo las 

competencias y elementos que se presenten serán optadas como componentes que contribuyan 

al incremento de comprensión al cliente, organización privada de la compañía y estrategias de 

progreso mercantil. 

Desde el punto de vista teórico, la investigación permitirá adicionar nuevos detalles e 

información respecto al tema seleccionado, principalmente a las variables de gestión logística 

y gestión de calidad, pues estas se vienen especificando en diversas investigaciones, tesis de 

diferentes grados, revistas especializadas, artículos indexados, además observar la elaboración 

de los productos que tienen como objetivo cumplir con las expectativas de los usuarios para la 

finalidad personal de cada consumidor. 
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2. Marco Teórico 

2.1. Antecedentes 

2.1.1. Internacionales. 

Según las autoras, en su tesis para optar el grado de bachiller “Propuesta de mejora del 

proceso logístico de la empresa TramacoExpress CIA.LTDA del Cantón Durán” buscan 

explicar los problemas e inconvenientes que pueden surgir en el proceso logístico de una 

empresa, así como las desventajas que puede llevar esto a la empresa como un gran problema 

o quizás tratan de mejorar este problema y verlo como una oportunidad dentro del área de 

logística de la empresa. Su investigación se desarrolló bajo un enfoque mixto utilizando como 

técnica la encuesta con una muestra de 50 clientes, obteniendo como resultado que el 56% de 

los encuestados consideraba que el servicio brindado por la empresa se encontraba en un nivel 

regular, llegando así a la conclusión de que la percepción que tienen los clientes del servicio 

no es buena ya que las encomiendas no llegan en el día que se acuerda, lo cual deja mal a 

quienes confían en la empresa y también a la misma empresa (Caicedo & Sotomayor Sellan, 

2018). 

Según la autora, en su tesis para optar el grado de magister “Propuesta de mejora en 

procesos logísticos de la Empresa Hidrosa S.A para maximizar la satisfacción del cliente” 

señala la incidencia de ciertos procesos en la satisfacción de los clientes, en el despacho de los 

productos hasta que llegue al cliente, por parte de la empresa surgen problemas que genera la 

insatisfacción de los clientes, teniendo en cuenta que su gestión logística no se estaba 

llevando a cabo como debería. Su investigación se desarrolló bajo un enfoque mixto 

utilizando como técnica la encuesta con una muestra de 170 clientes, obteniendo como 

resultado que el servicio de despacho es lento, lo cual refleja el problema que había que 

mejorar, llegando así a la conclusión de que la propuesta de mejora en la gestión logística 
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puede ser aplicada a la empresa o cualquier otra que también presente inconvenientes 

parecidos a los de esta empresa (Gaete, 2015). 

Según el autor, en su tesis para optar el grado de bachiller “Planificación e 

implementación de un modelo logístico para optimizar la distribución de productos 

publicitarios en la empresa Letreros Universales S.A” busca explicar la problemática que se 

puede dar en los modelos logísticos pero estos sirven para poder mejorar la satisfacción de los 

clientes, la empresa siempre tiene que brindar un buen servicio de calidad e identificar los 

problemas que pueden surgir en la empresa .Su investigación se desarrolló bajo un enfoque 

cuantitativo utilizando como técnica la encuesta con una muestra de 45 clientes y 10 

trabajadores, obteniendo como resultado que hacía falta un modelo logístico ya que no se 

organizaban las compras, ni el proceso, ni el almacenamiento, ni costos, etc. Llegando así a la 

conclusión de que se tuvo que proyectar una propuesta en el modelo administrativo para 

elaborar estrategias logísticas (Molina, 2015). 

Según el autor, en su tesis para optar el grado de magister “Modelo de gestión logística 

en medianas industrias para distribución de balanceado y su efecto en la calidad del 

servicio” precisa que la gestión logística es un proceso que busca la competitividad y se 

adapta así a la globalización, debido a que la mayoría de empresas cuenta con un área de 

gestión logística, la cual brinda una serie de estrategias para seguir mejorando la empresa de 

acuerdo a las necesidades que presenten sus clientes. Su investigación se desarrolló bajo el 

modelo de negocio Canvas que se da mediante las tecnologías de la información, llegando así 

a la conclusión de que este método ayudo a mejorar la situación de la empresa (Jaramillo, 

2015). 

Según la autora, en su tesis para optar el grado de bachiller “La logística empresarial y 

la rentabilidad de la Distribuidora DIMAR” busca explicar los inconvenientes que se 
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identifican en la distribuidora, lo cual depende de mejorar para que en situaciones futuras 

logren tomar buenas decisiones que aporten en su rentabilidad como en su prestigio, así como 

en la logística empresarial para una mejor organización. Su investigación se desarrolló bajo 

un enfoque cuantitativo utilizando como técnica la encuesta con una muestra de 70 empresas, 

obteniendo como resultado que el 38% considera que es muy aceptable el estado en el cual se 

encuentran, llegando así a la conclusión de que el área financiera es aquella que lleva un 

control y organización en las empresas (Silva E. A., 2015). 

Según el autor en su tesis para optar el grado de maestría en la carrera profesional de 

contabilidad y auditoría “La gestión de calidad en la mejora de los procesos del área 

administrativa de la coop. de ahorro y crédito ‘bola amarilla’” tuvo como objetivo principal 

“Gestionar y evaluar correctamente el procedimiento que se aplica en el sector administrativo 

de la asociación seleccionada, mediante estrategias y prototipo de gestión de calidad”. La 

metodología implementada fue la cuantitativa, asimismo se ejerció la propagación de 

cuestionarios brindados a los trabajadores de la compañía, formada por 10 empleados en su 

totalidad desde el aspecto operacional y ejecutivo. Los resultados obtenidos se identificaron 

desde diferentes perspectivas, pues en lo económico, esto generará una estructuración 

organizada y optimización de la producción, además en lo cultural el modelo presentado 

ejercerá una función de competitividad y consolidación. Un 89 % de los colaboradores 

contestó que no utilizan algún elemento para mejorar la satisfacción complementaria del 

usuario y que otro 89 % casi siempre mantienen técnicas para generar la satisfacción general 

de cada cliente. Como conclusión principal se obtuvo como producto que no se evidencia el 

uso de un modelo de gestión de calidad, por ello no establece un compromiso de relación 

satisfactoria con el usuario, siendo así que se recomienda la adición de un programa de 

estructuración de calidad (Prado, 2017). 



9 
 

Según el autor en su tesis para obtener el grado de maestría “Análisis de gestión de 

calidad en los procesos de planificación y construcción de departamentos en edificios de la 

ciudad de Riobamba, creación de un plan de control de calidad”  tuvo como objetivo 

principal “Estudiar detalladamente la formación de gestión de calidad en el procedimiento de 

estructuración en la elaboración de proyectos y construcción de residencias departamentales 

para identificar los aspectos negativos, asimismo brindar posible soluciones a base de un 

nuevo plan de mejoras en la ciudad de Riobamba”. La metodología implementada fue 

cualitativa y cuantitativa ante las respuestas adquiridas de los integrantes que conforman la 

cifra reflejada en la muestra, quienes son 15 trabajadores en el sector de construcción y 10 

supervisores de control. En la visualización de resultados se evidenció que un 86% no usa la 

gestión de calidad en los procedimientos funcionales. Por ello en la conclusión se reflejó que 

no existe una supervisión general y uso correcto de la gestión de calidad en los procesos de 

administración, asimismo la gestión de calidad proporcionó resultados decadentes y que 

existen imperfecciones en los planes seleccionados, por lo tanto, se recomendó que adhieran 

una calidad excepcional y mejorada para optimizar los procedimientos de construcción 

(Godoy, 2017). 

Según los autores en su investigación “Sistema de gestión de calidad para la empresa 

Megarent S.A. en base a la norma ISO 9001:2015” presentó como objetivo general “Elaborar 

un procedimiento de gestión de calidad en la compañía designada acorde a la normativa ISO 

9001:2015 que prevalezca el cumplimiento total del cliente y genere una efectividad en las 

operaciones” La metodología usada corresponde al enfoque cualitativo, acompañado de la 

investigación descriptiva y explicativa, asimismo la población y muestra fueron las mismas 

debido a que al cantidad no era excesiva se trabajó con los treinta empleados 

correspondientes. Como evidencia de los resultados, un 60 % casi siempre reflejó que el 

ambiente laboral es el adecuado y un 63 % considero que hubo una bienvenida y aceptación 
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grupal laboral correcta. La conclusión principal opto por un reconocimiento inestable en la 

coordinación para la ejecución de operaciones designadas, una escasez de elementos 

relevantes en la proporción de resultados productivos, por ello se recomendó que la 

elaboración de un sistema de gestión de calidad respete los puntos a mejorar y presentación de 

objetivos para la empresa, con la finalidad de un lucro colectivo (Germam & Juliana, 2017). 

Según el autor en su tesis “El impacto de la implantación de un sistema de gestión de 

la calidad en el rendimiento de la organización: El caso del National Tobacco Enterprise 

(Eth.) S.C” tuvo como objetivo principal es “Determinar la incidencia de la adición del ISO 

9001 en la rentabilidad apropiada de la empresa seleccionada”. La metodología usada fue de 

carácter mixto, ya que ambos enfoques tuvieron relación precisa con el proceso de 

investigación, asimismo la encuestados sumaron una cifra de 81 colaboradores y 11 

entrevistados, la mayoría de los participantes confirmaron que la gestión de calidad 

implementada en la empresa coopera con la regulación de las funciones y asegura un 

incremento en la calidad de los tramites de administración (Tessema, 2017). 

Según la autora en su tesis para optar el grado de maestría “Propuesta del modelo de 

gestión de calidad basando en ISO 22000 SGIA para el montaje de una planta para criadero 

de langostas” tuvo como objetivo “Proyectar un plan de gestión de calidad que mantenga la 

normativa de la ISO 22OOO para el manejo de un criadero de langostas”. La metodología de 

la indagación estuvo acorde al enfoque cualitativo, pues para llevar a cabo una planta de 

langostas, la gestión de calidad debe estar implementado, los correctos elementos que auxilie 

al crecimiento ideal de los animales, clasificar categóricamente cada aspecto en el criadero, 

asimismo es ideal la presencia de otras gestiones, como la de mantenimiento, estratégica y de 

control. Como conclusión ante la investigación la incidencia del ISO y planeamiento 

estratégico de gestión proporciona un cumplimiento de aspectos a conseguir (Ruiz, 2015). 
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2.1.2. Nacionales. 

Según la autora, en su tesis para optar el grado de magister “Propuesta de una mejora en 

la gestión de la cadena logística de una Empresa Manufacturera” señala que se encuentran 

ciertas deficiencias en la gestión logística de la empresa Fiddoplast S.A, entre las cuales están 

la producción, el despacho, las ventas y la logística, ya que la empresa no mantenía un orden 

para el desarrollo de la misma, por ello, es importante la mejora de la gestión logística en la 

empresa para que esta sea eficiente en los diversos procesos de la empresa. Su investigación 

se desarrolló bajo un análisis y diagnóstico actual de la empresa, llegando así a la conclusión 

de que es necesario implementar un modelo de gestión que se base en la mejora continua, así 

como la organización de la empresa y fortalecer el trabajo en equipo, por ende, se recomendó 

que las diversas áreas compartan el mismo objetivo global para mantener la comunicación 

entre todos y puedan intervenir en los distintos proyectos (Arenas, 2016). 

Según el autor, en su tesis para optar el grado de bachiller “Análisis de la gestión 

logística de la Empresa de Transportes Elio S.A.C para la formulación de una propuesta de 

mejora, Arequipa 2017” precisa que esta empresa se dedica al transporte de combustible, sin 

embargo, se identificaron problemas en la empresa como el proceso de las compras, el 

despacho de las mismas, su almacenamiento y el tiempo, además no existía un orden correcto 

desde el momento de realizar las compras hasta el almacenaje, por lo cual es una desventaja 

para la empresa como para sus clientes viéndose perjudicados ambos por no adecuar la 

gestión logística como se debería. Su investigación se desarrolló bajo un enfoque cuantitativo 

utilizando como técnica la entrevista con una muestra de 10 personas, obteniendo como 

resultado que 7 de 10 de los encuestados manifestaron que los procesos logísticos tienen una 

calificación mala, llegando así a la conclusión de que la empresa no lleva un adecuado 

procedimiento de compras ni almacenamiento, asimismo no cuenta con los equipos necesarios 

(Leandro, 2018). 
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Según los autores, en su tesis para optar el grado de bachiller “La gestión logística y su 

influencia en la competitividad en las pymes del sector construcción importadoras de 

maquinarias, equipos y herramientas del Distrito de Puente Piedra” buscan explicar la 

influencia que tiene la gestión logística en la competitividad en las pymes del sector 

construcción, pueden mejorar su gestión logística para lograr ser más competitivas brindando 

estabilidad a dicho sector, es importante esta gestión porque permite la organización en la 

obtención de los materiales y se encargan de conocer la satisfacción que tienen los clientes 

con la empresa. Su investigación se desarrolló bajo un enfoque cuantitativo utilizando como 

técnica la encuesta con una muestra de 15 pymes del sector construcción, obteniendo como 

resultado que el 53,3% afirma que, si se cumplen con los requerimientos de calidad que 

buscan los clientes, llegando así a la conclusión de que la gestión logística influye en la 

competitividad en las pymes del sector construcción importadoras de maquinarias, equipos y 

herramientas del distrito de Puente Piedra, 2016 (Jauregui & Cebreros Gutierrez, 2017). 

Según el autor, en su tesis para optar el grado de bachiller “La gestión logística y su 

influencia en el valor ganado en los proyectos de edificación en la selva peruana de una 

empresa constructora de Lima Metropolitana” precisa que hay cierta preocupación por parte 

de las empresas debido a que muchas de ellas no tienen una buena gestión logística lo cual 

trae consigo deficiencias y problemas ya sea en la distribución de productos, como en su 

compra y el transporte incluso en la toma de decisiones y el desarrollo que puede tener la 

empresa. Su investigación se desarrolló bajo un enfoque cualitativo utilizando como técnica la 

encuesta con una muestra de 14 trabajadores y 3 directivos, obteniendo como resultado que la 

gestión logística se encarga del desempeño de los proyectos y de la competitividad que tiene 

la empresa, llegando así a la conclusión de que la buena gestión logística se encuentra 

asociado al resultado positivo del valor ganado (Ramírez, 2017). 
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Según el autor, en su tesis para optar el grado de magister “Influencia de la gestión 

logística en la rentabilidad de la empresa embotelladora La Selva S.A, Periodo 2011-2015” 

busca explicar el cuidado que se debe tener en la gestión logística debido a que se encarga de 

ver también los materiales que ofrecen, así como la producción y el almacenamiento de los 

productos, los costos, la satisfacción del cliente, el éxito de la empresa, los lugares donde 

operan y las barreras que se puedan presentar, por lo cual requiere de una buena gestión para 

poder destacar. Su investigación se desarrolló bajo un estudio correlacional utilizando como 

técnica la recolección de datos con una muestra de los registros en libros de la empresa 

embotelladora La Selva S.A, obteniendo como resultado que tiene un sistema integrado de 

gestión con el fin de satisfacer al cliente de acuerdo a lo que exige el mercado, llegando así a 

la conclusión de que los costos de la gestión logística no influyen en las ventas de la empresa 

Embotelladora La Selva S.A, en el periodo 2011-2015 (García, 2016). 

Según los autores, en su tesis para optar el grado de bachiller “Calidad de servicio y su 

relación con la satisfacción de los clientes de Caja Arequipa agencia Corire 2018” señalan 

que la calidad es un aspecto fundamental que busca fortalecer las organizaciones de cierta 

manera y que busca brindar lo mejor al cliente para lograr satisfacerlos, por ende, deben 

entender la perspectiva del cliente y los cambios que ocurren en el mercado para elaborar 

estrategias que ayuden a la empresa. Su investigación se desarrolló bajo un enfoque 

cuantitativo utilizando como técnica la encuesta con una muestra de 339 clientes, obteniendo 

como resultado que la satisfacción del cliente y la calidad de servicio señala un alto nivel de 

confianza, llegando así a la conclusión de que existe una correlación positiva entre la calidad 

de servicio y la satisfacción de los clientes de Caja Arequipa agencia Corire (Torres & Rivera 

Magallanes, 2019). 

Según la autora, en su tesis para optar el grado de bachiller “Calidad del servicio que 

brinda la Empresa Elevate Business y estrategias para su mejora” busca determinar el nivel 
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de la calidad del servicio que brinda dicha empresa con el fin de elaborar estrategias que 

puedan ayudar a mejorar en ese sentido para tener mejores resultados tanto para el personal de 

la empresa como para sus clientes. Su investigación se desarrolló bajo un enfoque cuantitativo 

utilizando como técnica la encuesta con una muestra de 250 clientes, obteniendo, así como 

resultado que el 61,2% considera que están en un nivel bajo en cuanto al servicio de calidad, 

llegando así a la conclusión de que el nivel de calidad del servicio es bajo a diferencia de las 

demás áreas de la empresa (Merino, 2019). 

Según las autoras, en su tesis “Calidad de servicio y satisfacción del cliente en una 

Entidad Bancaria de Trujillo,2016” señalan la relación que existe entre la calidad de servicio 

y la satisfacción del cliente en dicha entidad bancaria, ofrecer un servicio de calidad es 

fundamental para toda empresa y los sistemas bancarios no son ajenos a ello, por lo cual 

emplean diversas estrategias para lograr la satisfacción del cliente. Su investigación se 

desarrolló bajo un enfoque cuantitativo utilizando como técnica la encuesta con una muestra 

de 377 clientes, obteniendo como resultado que en la mayoría de empresas no se llega a 

cumplir la expectativa del cliente, llegando así a la conclusión de que la relación entre la 

satisfacción del cliente y la calidad del servicio es positiva, ya que se logra percibir el nivel de 

calidad (Silva & Siancas Ascoy, 2016). 

Según los autores, en su tesis para optar el grado de bachiller “Calidad de servicio y 

satisfacción del cliente en la empresa G&C Imperial Cargo S.R.L, Cusco,2017” buscan 

explicar la relación que existe entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en 

dicha empresa, es por ello, que la mayoría de las empresas siempre buscan mejorar los 

estándares de calidad de su lugar de trabajo de igual manera tratar de tener un buen manejo de 

la gestión para brindar un buen servicio de calidad. Su investigación se desarrolló bajo un 

enfoque cuantitativo utilizando como técnica la encuesta con una muestra de 43 clientes que 

realizaron mayor cantidad de envíos en dicha empresa, obteniendo como resultado que el 
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58,1% de los encuestados considera que la confianza que brindó la empresa es buena, 

llegando así a la conclusión de que la calidad de servicio brindada en la empresa G&C 

Imperial Cargo SRL es buena y los clientes quedan satisfechos con su servicio (Huayta & 

Maza Torres, 2018). 

Según los autores, en su tesis para optar el grado de bachiller “La calidad del servicio y 

su relación con la satisfacción del cliente de El Fanático Futbol Club Lima- Noviembre 

2016” señalan la medida de la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente 

del campo deportivo mencionado anteriormente, por ende, la calidad logra influir en las 

ganancias que la empresa pueda obtener, ya que la calidad debe pasar por un proceso para que 

pueda ser percibido y aceptado por los clientes a través de mejoras constantes. Su 

investigación se desarrolló bajo un enfoque cuantitativo utilizando como técnica la encuesta 

con una muestra de 169 usuarios que asistieron al campo El Fanático Futbol Club, obteniendo 

como resultado que el 48% de los encuestados se sintió satisfecho, llegando así a la 

conclusión de que la calidad de servicio si influye directamente en la satisfacción de los 

clientes (Cruz, Andres Pantigoso, & Pperry Catty, 2017). 

2.2 Bases teóricas 

2.2.1 Bases teóricas sobre Gestión Logística 

2.2.1.1 Definición de logística  

La logística es el conjunto de procesos que hace posible que un material básico se 

transforme en mercadería, desde la producción hasta el punto que llegue a los clientes; esto 

tiene diversas fases como inspección, almacenamiento, traslado y repartición de los bienes y 

servicios en lugares relevantes; el objetivo de una buena logística es asegurar que los bienes 

sean entregados con rapidez y en buen estado con el menor gasto posible (Grupo Algebasa, 

2021).  
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El término proviene de la expresión francesa “logistique” utilizada para referirse al 

traslado, abastecimiento y albergue de militares, aunque hoy en día se utiliza para referirse al 

movimiento, acopio y reparto de productos, siendo una de las áreas más importantes de las 

entidades en la actualidad (Sevilla Arias, 2020). 

La logística es la totalidad de herramientas y procesos que realiza una entidad para que 

puedan llevarse a cabo los demás procesos, tales como el reparto de productos o servicios 

(Diccionario de la Real Acadmia Española 23° edición, 2021).  

2.2.1.2 Elementos de la Gestión Logística  

2.2.1.2.1 Elementos de diseño  

Como su nombre lo dice, estos elementos se determinan con el fin de diseñar cuales 

son los procedimientos que se llevarán a cabo en todas las etapas de la cadena de producción; 

dentro de estos procedimientos se encuentran la forma de producir, los lugares de almacenaje, 

los mecanismos de traslado, entre otros (Urday Jauregui & Cebreros Gutierrez, 2017). 

2.2.1.2.2 Elementos de planificación 

Los elementos de planificación se basan en la demanda de productos que tenga la 

organización desarrollando una planificación respecto de la adquisición y utilidad, medidas de 

traslado y registro, contrataciones, publicidad, entre otros; esto debe realizarse comparando 

espacios de tiempo similares para conocer si deben modificarse o eliminarse algunas medidas 

(Urday Jauregui & Cebreros Gutierrez, 2017). 

2.2.1.2.3 Elementos operativos 

Aquí se llevan a cabo los planes que se establecieron en las dos fases anteriores, 

determinando parámetros para que estos se den de la mejor forma posible, los elementos 

operativos son, por ejemplo, el plan de producción, compra de vehículos, realizar 

adquisiciones extraordinarias, entre otros (Urday Jauregui & Cebreros Gutierrez, 2017). 
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2.2.1.3 Evaluación de la gestión logística 

Para medir la gestión logística existen cuatro aspectos los cuales se describirán a 

continuación (Miranda,2016, citado por Rodriguez Vargas, 2019). 

2.2.1.3.1 Gestión de compras 

En este aspecto se busca brindar de manera eficiente los bienes, en la cantidad pactada, 

en el tiempo establecido, de acuerdo al precio pactado, y trasladado al lugar donde se acordó 

con los consumidores; aquí se evalúan indicadores como la elección de distribuidores, las 

emisiones de disposiciones de compra , rastreo y recibimiento de la compra y el balance de 

cargos. 

2.2.1.3.2 Gestión de almacenamiento  

Aquí se recepcionan y se almacenan  los artículos hasta que estos sean distribuidos, los 

indicadores de evaluación son el ingreso de mercancías, capacidad de almacenaje e inspección 

de inventario.  

2.2.1.3.3 Gestión de inventario 

Aquí se controla tanto los insumos primos como los bienes terminados con el objetivo 

de asegurar que se pueda cubrir los pedidos que posee la organización, los indicadores 

durante esta etapa son la prevención de pedidos y la evaluación stock.  

2.2.1.3.4 Gestión de transporte 

En este último aspecto se asegura que los productos sean trasladados desde donde son 

almacenados hasta su dirección final, los indicadores de este último punto son la estructura de 

medios de trasporte y la capacidad de traslado interno y externo. 

2.2.1.4 Objetivos de la gestión logística 

La finalidad de la gestión logística puede dividirse en cuatro puntos; en primer lugar, 

el asegurar una óptima calidad de la materia prima para que los bienes puedan ser producidos 
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con las características necesarias; otra finalidad es el asegurar que los bienes que se adquieran 

vayan de acuerdo al nivel de producción que se desea ya que los excesos causan mayores 

costos y la escasez produce una producción deficiente, para esto es recomendable establecer 

una evaluación del stock, lo cual revelará la cantidad de productos que se almacenan , la 

duración hasta su distribución y los pedidos de compra; en tercer lugar se busca establecer un 

precio conveniente a los productos considerando todos los factores como la situación 

económica de la empresa, gastos adicionales, entre otros; y finalmente el último objetivo de la 

logística es hacer que los productos se produzcan, envíen, y lleguen al consumidor en el 

tiempo justo (Arellano Huaman & Hinostroza Terrel, 2017).  

2.2.2 Bases teóricas sobre Gestión de calidad 

2.2.2.1 Definición de calidad 

La calidad es considerada como las cualidades que posee un bien o un servicio que 

deben adecuarse a propiedades requeridas (Diccionario de la Real Acadmia Española 23° 

edición, 2021).  

La calidad es un término subjetivo, sin embargo, se le puede definir como los planes y 

actos que logran que los productos, desde el momento en que se crean hasta que llegan a 

manos del cliente cumplan con un estándar óptimo que pueda cubrir las necesidades y 

expectativas de los consumidores (Peiró, 2020). 

La calidad puede considerarse como las acciones que lleva a cabo una organización 

contando con los mejores instrumentos y ejecutados excelentemente, con el objetivo de 

satisfacer las necesidades de los clientes y asegurando que estos se afiancen con la 

organización y vuelvan a consumir el producto o servicio (Farias Iribarren, 2015). 
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2.2.2.2 La calidad de acuerdo a la Norma ISO  

Con el fin de crear un parámetro base de lo que significa calidad para las 

organizaciones se originó un organismo conocido como ISO u Organización Internacional de 

Normalización por su traducción al español, en la norma ISO-9000: 2015 se establecieron una 

serie de principios acerca de la calidad los cuales serán descritos a continuación (Salvatierra 

Bautista, Sarmiento Salazar, Flores Quispe, & Morales Navarro, 2017).  

2.2.2.2.1 Principio I: Enfoque al Cliente 

Debido a la dependencia que tienen las compañías respecto de sus clientes, es 

necesario que estas conozcan cuáles son sus carencias, tanto en el presente como en el futuro 

y satisfacerlas además que se deben esforzar para cubrir los anhelos de sus clientes; en este 

punto se encuentran aspectos como las condiciones de entrega, el precio y la seguridad de su 

utilidad.  

2.2.2.2.2 Principio II: Liderazgo  

Es necesario tener un buen líder dentro de las organizaciones, ya que este traza una 

meta para todos los miembros además que puede lograr involucrar a todo el personal con los 

objetivos de la entidad. 

2.2.2.2.3 Principio III: Participación del personal  

Los miembros son los que sostienen a toda organización y, asimismo, su 

involucramiento hace posible que la entidad logre su mayor productividad debido al uso de 

sus habilidades.  

2.2.2.2.4 Principio IV: Enfoque basado en procesos  

Los instrumentos y acciones que sean tomadas por la organización resultan en 

mayores beneficios para la entidad si estas son analizadas como un proceso global.  
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2.2.2.2.5 Principio V: Enfoque de sistema para la gestión  

El identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, 

mejora el logro de los objetivos de una organización de manera más eficiente. 

2.2.2.2.6 Principio VI: Mejora continua 

Es necesario que la organización establezca como un objetivo continuo la mejora en la 

ejecución de las labores de todos los miembros de la misma. 

2.2.2.2.7 Principio VII: Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones 

Para lograr una óptima toma de decisiones es necesario que los datos y la información 

que se tengan sean suficientemente precisas, fiables y accesibles. 

2.2.2.2.8 Principio VIII: Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor  

Es necesario que la relación que tenga la organización con los proveedores sea óptima, 

ya que eso permite que ambas partes se beneficien, para ello es necesario que se creen 

comunicaciones claras y abiertas e iniciar el desarrollo conjunto y la mejora de los productos 

y procesos. 

2.3 Definición de Términos Básicos   

2.3.1. Almacén  

El almacén es un espacio que conforma una empresa para la localización correcta de 

los productos para expansión o herramientas que adquieren mediante transacciones 

comerciales para la fabricación de los productos centrados en el catálogo de artículos, 

asimismo deben mantener una colocación cuidadosa y metódica (Flamarique, 2017). 

2.3.2. Aptitud del producto o servicio 
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La aptitud del producto dispone del desarrollo que posee para cumplir con los 

funcionamientos predispuestos y las obligaciones con el usuario (Ignacio Soret Los Santos & 

Arias, 2020). 

2.3.3. Calidad de diseño 

Es la apreciación externa o interna que se visualiza al momento de finalizar la creación 

del producto y la incidencia que presenta en la objetividad fundamental (Ortiz, 2016) 

2.3.4. Calidad general 

La calidad general o totalidad de condición del producto, se mide a base de las 

características que consiguen efectuar los requisitos personales del consumidor (Ortiz, 2016). 

 

2.3.5. Calidad de manufactura 

La calidad manufactura está relacionada con la visualización del diseño previo, pues 

se debe regir acorde al procedimiento establecido, con una calidad de materiales o elementos 

seleccionados correctamente para mantener una equivalencia en la calidad y precio que 

genere un análisis apropiado por el cliente (Ortiz, 2016) 

2.3.6. Calidad de pedidos generados 

La calidad de pedidos generados está designada en evidenciar la influencia de la 

repartición de los productos proporcionados por la empresa, esta presenta una fase de 

coordinación desde el punto de llegada hasta el destino localizado, de manera que se debe 

evidenciar una optimización en la administración (Cobos, 2019). 

2.3.7. Calidad relativa 
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La calidad relativa se mide por la percepción que se origina en cada consumidor, 

además presenta el carácter relativo en la denominación de la calidad debido a que cada 

usuario posee una apreciación física diferente y una representación mental previo al adquirir 

el producto o recibir el servicio (Ortiz, 2016). 

2.3.8. Compras y abastecimiento  

Una compañía adquiere servicios o productos que se emplean la competencia 

designada para fortalecer los sectores que propone la empresa, además los recursos obtenidos 

contienen un incremento de los ingresos y gastos, es por ello que las compras y 

abastecimientos son una actividad importante en una institución (Vasquez, 2018). 

2.3.9. Fabricación del producto o servicio  

La fabricación de un producto o formalización de un servicio requiere de procesos 

sistemáticos, logísticos y transiciones adecuadas a las cualidades del artículo, asimismo se 

mide la rentabilidad que generará a futuro y la solvencia que conlleva la estructuración, por 

último, el objetivo que se desea lograr es cumplir con todas las exigencias del usuario (Sanz, 

2019). 

2.3.10. Gestión de calidad 

La gestión de calidad es la operación que permite verificar el estado del producto o 

servicio a brindar, pues este identifica detalladamente las características externas e internas 

para corroborar si el funcionamiento es el correcto y si se encuentra vinculado a los adecuados 

modelos de condición (Ingason, 2020). 

2.3.11. Gestión logística  

La gestión lógica presenta una manipulación procesal en la formación del campo 

logístico que posee una compañía, pues gracias a ello se añade una facultad de organización, 

uso de estrategias sistemáticas para un avance equivalente y activo  (Garcia, 2016). 
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2.3.12. Inventarios 

Los inventarios son un factor importante para la categorización de los materiales que 

adquiere una empresa o para la visualización de productos dirigidos a la comprensión del 

usuario, asimismo las compañías deben seleccionar un sistema que facilite la organización de 

sus recursos (Coalla, 2017). 

2.3.13. Nivel de cumplimiento de despacho  

El nivel de cumplimiento de despacho es la disponibilidad y proceso de entrega de 

productos, la logística entregada en la ejecución de los puntos acordados, el tiempo de 

entrega, calidad de servicio y desempeño de la empresa (Solís, 2017). 

2.3.14. Percepción del cliente acerca del servicio o producto 

La percepción del cliente se origina en las cifras de ventas y la actitud en relación con 

la empresa, además es el surgimiento de confianza o actuación negativa por parte del cliente, 

el cual deriva una imagen del servicio o de la empresa en general (Guevara, 2020). 

2.3.15. Rotación de bienes 

La rotación de bienes es una característica principal en la gestión logística, pues va en 

relación con el inventario de productos que se brindan y las constantes transacciones en la 

entrega y recibimiento de artículos (González & Moreno, 2018). 

2.3.16. Satisfacción del cliente 

La satisfacción del cliente se mide por las características generales que engloba el 

producto adquirido, la evaluación del cliente comienza cuando es de su propiedad el objeto o 

después de haber recibido el servicio de la compañía, asimismo se valora si el cumplimiento 

de las necesidades está complacido íntegramente  (Carrasco & Innovación y Cualificación, 

2019) 
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3 Cronograma de actividades 

Actividades Abr. May. Jun. Jul. Ago. Sep. Oct. Nov. 
Producto/ 
Resultado 

1. Problema de la 
investigación  

X X       100% 

1.1 Descripción de la realidad 
problemática  

X         

1.2 Planteamiento del 
problema  

X         

1.2.1 Problema general  X         

1.2.2 Problemas específicos X         

1.3 Objetivos de la 
investigación  

X         

1.3.1 Objetivo general  X         

1.3.2 Objetivos específicos X         

1.4 Justificación e importancia 
de la investigación  

X X        

2. Marco teórico   X X X X X X X 100% 

2.1 Antecedentes   X X       

2.1.1 Internacionales   X X       

2.1.2 Nacionales  X X       

2.2 Bases teóricas     X      

2.3 Definición de términos      X     

3. Recomendaciones       X X  100% 

4. Aporte científico o socio 
cultural de la investigación  

      X X 100% 
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4 Recurso y presupuesto 

Partida presupuestal 
Código de la 
actividad en que se 
requiere 

Cantidad 
Costo unitario 
(en soles) 

Costo total (en 
soles) 

Recursos humanos 1, 2,3, 4 1 S/.960 S/.960 

Bienes y servicios 1, 2,3, 4 2 S/.400 S/.800 

Útiles de escritorio 1, 2,3, 4 3 S/.30 S/.90 

Mobiliario y equipos 1, 2,3, 4 1 S/.1850 S/.1850 

Pasajes y viáticos 2 5 S/.30 S/.150 

Materiales de consulta (libros, 
revistas, boletines, etc.) 2 2 S/.100 S/.200 

Servicios a terceros 2, 3 2 S/.500 S/.1000 

Otros 1, 2,3, 4 1 S/.300 S/.300 

Total  17  S/.5350 
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6 Aporte Científico o académico 

La presente investigación aportará a otras empresas del sector comercial conocimiento 

respecto a la relación existente entre la calidad de los pedidos que genera una empresa con la 

percepción del cliente acerca del servicio o producto de la empresa, la rotación de bienes y su 

relación con la fabricación de un producto o servicio, y el nivel de cumplimiento de despacho 

y su relación con la aptitud del producto o servicio de la empresa. Esto beneficiará tanto a 

otras empresas del sector comercial, pues permitirá implementar mejoras en la gestión 

logística, como al cliente que recibe el producto o servicio pues mejorará la satisfacción del 

cliente. 

 Toda empresa que brinda servicios de operaciones logísticas, requiere de ciertos 

elementos para mejorar la calidad de sus servicios, tales como: Garantizar la oferta, 

asegurándose que todos los requerimientos de los clientes, sean atendidos y se disponga de 

ellos en stock o en almacén, procurando que el cliente recomiende la empresa a otros clientes 

debido a su satisfacción. 

 Otro de los factores a tener en cuenta se refriere al seguimiento de cada operación, 

haciendo que cada cliente obtenga una atención personalizada y, por ende, se sienta único y 

especial cada vez que requiera los servicios de la empresa. Para ello, se recomienda que a 

cada operación se le otorgue un número seriado que facilite el seguimiento como dónde está 

la mercadería, en qué fase se encuentra, cuál es su ubicación; etc. 

 Asimismo, los entendidos recomiendan que mientras menos manos toquen el 

producto, es mejor. Esto se debe a que, si un empleado realiza el seguimiento a un producto, 

puede disponer de toda su atención en ese producto y no en otro. Ello evita la dispersión. De 

tal modo que, se facilite el seguimiento que redunde en una mejora en la calidad del servicio 

que se brinda a los clientes.  
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 La comunicación es esencial en todo el proceso desde que el cliente requiere los 

servicios de la empresa hasta que se entrega el producto requerido. Debe haber una excelente 

comunicación interna (entre los jefes y trabajadores de la empresa) y una comunicación 

externa (entre la empresa y el cliente; y entre la empresa y los involucradas en el 

desaduanaje). Para ello, se deben utilizar los canales de comunicación convencionales 

(teléfono, redes sociales, correos electrónicos; etc.) pero también de ser necesario, deben 

crearse nuevos canales que permitan estar en estrecha relación con los clientes a los que se 

quiere brindar un servicio de calidad. 

 Periódicamente, es necesario revisar, evaluar y metaevaluar los procesos de la red de 

distribución de lo que implica el conjunto de operaciones de aduanaje y desaduanaje de los 

productos en los cuales se trabaja. Recordando que cada país y región tiene sus propios 

procedimientos. 

 Y desde luego, que para ser competitivos, las empresas deben poseer visibilidad, es 

decir, estar permanentemente al día con los mensajes que se van a postear en las redes 

sociales de tal forma que cuando un cliente entre en una página web, o en la página de 

Facebook de la empresa, no se encuentre con los mismos anuncios del mes pasado; incluso, 

de la semana pasada, pues en esta era ciberespacial, los mensajes deben cambiar rápidamente 

de manera que brinda a la empresa un estilo moderno y perfectamente adaptado a las 

necesidades cambiantes. 

 Para ello, la empresa debe tener una adecuada organización del entorno de trabajo. Es 

decir, todo debe estar en un perfecto orden donde haya un lugar para cada cosa y cada cosa 

esté en su lugar. Una empresa donde sus elementos estén desordenados ralentiza las 

operaciones de la misma empresa en detrimento del servicio que se quiere brindar y otorga un 

muy mal aspecto ante el cliente. 
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No es raro, por lo tanto, que sean constantes las auditorías internas. Ello no debe verse 

como un instrumento de temor o de incomodidad; antes bien, debe ser visto como un 

instrumento que permita detectar las zonas débiles que necesiten ser modernizadas para 

brindar un mejor servicio. Así pues, las auditorías permitirán diseñar e implementar acciones 

preventivas y correctivas en las áreas donde sean necesarias. 

Y en cuanto a la calidad del servicio, según Tigani (2006), existen siete aspectos de la 

calidad de servicio: Respuesta (que consiste en la capacidad que tiene la empresa para estar a 

la altura de las necesidades). La Atención (que, sin duda alguna, marcará la diferencia de una 

empresa a otra; y que hará que el cliente prefiera trabajar o requerir los servicios de una 

empresa y desdeñe a otra y que, por ello, la empresa debe recibir a sus clientes y hacerlos 

sentirse especiales, escuchándolos, apreciándolos, preocupándose por ellos en un trato 

preferencial y personalizado y ayudándolos durante todo el proceso). 

Derivado de lo anteriormente mencionado, en el servicio de calidad se insiste mucho en la 

llamada Accesibilidad (característica por la cual la empresa y sus trabajadores están 

permanentemente a disposición de sus clientes evitando incidentes en los cuales el cliente no 

los encuentre cuando más los necesite). De todo ello, se deduce la Credibilidad que irá 

generando la empresa por la calidad del servicio que brinda. 
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7 Recomendaciones 

Llevar a cabo capacitaciones de desarrollo de habilidades para aquellas personas 

encargadas de la gestión de la organización para alcanzar un nivel de gestión óptimo a favor 

de los clientes.  

Se recomienda que la organización establezca un manual de procesos de adquisición y 

de almacenamiento, con el objetivo de controlar de mejor manera estos procesos.  

Establecer métodos que mejoren la comunicación entre los sectores que participan de 

la logística, trabajando juntos con el objetivo de lograr el mejor objetivo posible.  

Actualizarse constantemente respecto de los mejores proveedores que existan 

considerando el precio, el tiempo de entrega, entre otros, con el objetivo de minimizar costos 

y tiempo.  

Realizar un plan de contingencia que permita cubrir las necesidades inmediatas que se 

puedan suscitar debido a una emergencia.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexos 

TÍTULO: “Gestión logística y su relación con la calidad de servicio en una empresa del sector comercial, Lima 2020”  
AUTOR: Oswaldo Álvarez Soriano 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 
¿Cómo la gestión logística 
se relaciona con la calidad 
de servicio en una empresa 
del sector comercial, Lima 
2020? 

Determinar la relación entre la 
gestión logística y la calidad de 
servicio en una empresa del 
sector comercial, Lima 2020. 

La gestión logística tiene 
relación con la calidad de 
servicio en una empresa del 
sector comercial, Lima 2020. 

VARIABLE INDEPENDIENTE: Gestión logística 

DIMENSIONES INDICADORES 
Compras y Abastecimiento Calidad de pedidos generados 

Inventarios Rotación de bienes 

Almacén Nivel de cumplimiento de despacho 

PROBLEMAS 
SECUNDARIOS OBJETIVOS ESPECÍFICOS HIPÓTESIS ESPECÍFICAS VARIABLE DEPENDIENTE: Gestión de calidad 
 ¿Cómo las compras y 

abastecimiento se 
relacionan con la calidad 
de servicio en una 
empresa del sector 
comercial, Lima 2020? 
 

 ¿Cómo los inventarios 
se relacionan con la 
calidad de servicio en 
una empresa del sector 
comercial, Lima 2020? 
 

 ¿Cómo el almacén se 
relaciona con la calidad 
de servicio en una 
empresa del sector 
comercial, Lima 2020? 
 

 

 Determinar cómo las 
compras y abastecimiento se 
relacionan con la calidad de 
servicio en una empresa del 
sector comercial, Lima 2020. 
 
 

 Determinar cómo los 
inventarios se relacionan con 
la calidad de servicio en una 
empresa del sector comercial, 
Lima 2020. 

 
 Determinar cómo el almacén 

se relaciona con la calidad de 
servicio en una empresa del 
sector comercial, Lima 2020. 

 Las compras y 
abastecimiento tienen 
relación con la calidad 
de servicio en una 
empresa del sector 
comercial, Lima 2020. 

 Los inventarios tienen 
relación con la calidad 
de servicio en una 
empresa del sector 
comercial, Lima 2020. 
 

 El almacén tiene 
relación con la calidad 
de servicio en una 
empresa del sector 
comercial, Lima 2020. 
 

DIMENSIONES INDICADORES 
Calidad general Satisfacción de cliente 

Calidad relativa Percepción del cliente acerca del 
servicio o producto 

Calidad de diseño Aptitud del producto o servicio 

Calidad de manufactura Fabricación del producto o servicio 

 


