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Resumen
La empresa de sector comercial se encarga en e mercado de venta de productos y
ofrecimiento de servicio especializado en un aspecto definido, ademés se presenta una gestion
logistica que conlleva a la produccion organizada de los procedimientos y operaciones

realizadas.

La gestion logistica es laformacion del campo logistico que posee una compafiia, pues
gracias a ello se afiade una facultad de organizacién, uso de estrategias sistematicas para un
avance equivalente y activo. El autor Prado (2017) en “La gestion de calidad en la mejora de
los procesos del area administrativa de la cooperativa de ahorro y crédito ‘Bola amarilla’™,
explica que una correcta gestion de calidad promueve al meoramiento de los sectores

seleccionados en la compafiia, satisfaciendo e comportamiento de los trabajadores y clientes.

El objetivo genera del trabajo de investigacion es determinar la relacion entre la
gestion logisticay la calidad de servicio en una empresa del sector comercial, Lima 2020. De
igual manera, los objetivos especificos son establecer de qué manera la calidad de pedidos
generados se relaciona con la percepcion del cliente acercadel servicio o producto, identificar
larelacion entre la rotacion de bienes y la fabricacion del producto o servicio y determinar la

relacion entre €l nivel de cumplimiento de despacho y la aptitud del producto o servicio.

La importancia del trabajo de investigacion estard dirigida a las empresas del sector
comercia paramejorar la gestion logistica en relacion con la gestion de calidad que se brinda
alos consumidores. Asimismo, sera de suma importancia para la recaudacion de informacion

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

Palabras clave: Gestion logistica, Gestion de calidad, sector comercial



Abstract
The commercia 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.

L ogistics 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 genera 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 dela I nvestigacion
1.1. Descripcion dela Realidad Problematica

Debido a que todo va cambiando con € 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 e principal propdsito es mantener
satisfechos a sus clientes y para lograrlo deben tener una serie de estrategias, organizacion y
muchos mas factores que se requieren paralograr €l éxito de su empresay €l buen servicio de

cdidad al cliente.

Las empresas del sector comercial son aquellas que se pueden dedicar a diferentes
rubros como almacén, una libreria, una zapateria, una farmacia, etc. Estas deben tener una
organizacion previa, asi como también deben de contar con € area de gestion logistica que es
fundamental para toda empresa, ya que se encarga de la compra de productos, del
almacenamiento, de las entregas, de las hecesidades de su clientela; y en caso no latengan, es
necesario implementarla e ir megjorandola constantemente debido a que es de los factores

principal es que posee una empresa.

Es importante que las empresas tengan conocimiento sobre la gestion logistica 'y las
funciones de las que esta se hace cargo, por ende, se debe mantener una buena comunicacion
entre el persona de la empresay la confianza que mantienen con sus clientes donde el trato y

buen servicio debe cumplir sus expectativas y ser agradable.

La logistica internacional es un conjunto de elementos, operaciones y procedimientos
destinados a transportar materias primas o productos donde ha intervenido la mano de obray
han sufrido modificacion, desde |os exportadores (que pueden ser paises 0 empresas de dichos
paises) hasta los paises 0 empresas de otros paises, denominados importadores (Beetrack,

2021). Y sabemos que, sin una estrategia o adecuada planeacion de logistica transfronteriza,



es imposible que las operaciones Ileguen a concretarse o, peor aln, se concreten de manera
inadecuada que generen gastos superfluos hacia ambas partes, tanto de |os exportadores como
de los importadores. Existen, en € marco mundial, experiencias exitosas que convienen
dilucidarlas afin de rescatar o bueno de cada una de ellas para ser aplicadas a nuestro propio

pais.

Por gemplo, CEVA Logistics, es una compafia con sede en la ciudad de Baar en
Suiza, eslider en gestion de carga entre Suiza hacia Francia, reportando ingresos por més de $
7 mil millones de ddlares (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 paises de Holanda o los denominados paises bajos, Alemania, Suiza y Austria
Denominado justamente asi pan (casi todo) y Alpina, porgque proyecta sus operaciones en los

paises gue involucran casi todalaregién de los Alpes europeos.

La empresa multinacional Nippon Express, es una empresa japonesa con sede en
Minato-Ku, centra sus operaciones logisticas en cinco regiones: i) América; ii) Europa, Medio
Oriente y Africa; iii) Asia oriental, Asia meridional y sudoriental; iv) Oceania; y v) Japon.
Esta compafiia es tan exitosa que ha recibido premios y reconocimientos en todo e mundo
tales como: 1S0O9001, 1SO14001; y e prestigioso AEO (Authorized Economic Operator,

Operador Eondmico Autorizado). (EIPE, 2021).

Desde luego que, lamas conociday difundidaincluso en peliculas de Hollywood, esla
famosa FedEXx, acronimo de Federal Express, creada en 1971, es una empresa estadounidense
cuya sede central se encuentra en Memphis, Tennessee; ha explotado muy bien la difusion de
sus servicios a través de los medios de comunicacion masivos ciberespaciales como son las
redes sociaes cuya bondad estriba en tener mucha llegada con sus clientes y futuros clientes

con una atencion personalizada. (EIPE, 2021).



Bien posicionada también se encuentra la empresa UPS, quien comenzd sus
operaciones como American Messenger Company, centra sus principales rubros en brindar
logistica en intermediacion aduanera y consultoria. Y sin duda, la empresa mejor posicionada
en e mercado es la transnacional DHL Logistics que es una subsidiaria de Deutsche Post
DHL, la cua posee empresas axiliares como son: DHL Express, Globa Forwarding, DHL

Global Mail; y DHL Supply Chain.

En la region, realidades mas cercanas a nosotros son, por giemplo, la empresa NIP
Cargo, con sede en Argentina, es una empresa que brinda asesoramiento integral en
transporte internacional maritimo y aéreo, gestionando las actividades relacionadas con €l
comercio exterior y con especia dedicacion a los rubros referidos a vinos, artefactos

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

En unareferencia que hizo € Banco Mundial en € afio 2018, menciond que Colombia
se esta empezando a empoderar en la region de América Latina con empresas dedicadas a la
logisticay empieza a mostrar indices de competitividad en referencia a empresas méas grandes
y de gran expansion, con especial énfasis en las llamadas intermodalidad y productividad en
el servicio de transporte de comercio internacional especialmente de Bogoté con los paises del

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

Asimismo, pueden observar las mejoras en la empresa debido a la gestion logistica y
contrastar €l avance gque 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 gestion logistica es aquella que se

encuentra dentro de laempresay se encarga de reforzar y mejorar ciertos puntos.

La empresa en la que se redlizara la presente investigacion es una empresa comercial

del rubro de venta de equipos y partes de computo con mas de 10 afios en el mercado, ubicado



en € cercado de Lima. El problema principal que surgié con la pandemia fue la escasez de
productos para ofertar a los clientes por la falta de stock que se genero, asi mismo la falta de
un mecanismo de comunicacion adecuada y seguimiento a los productos, tanto adquiridos a
los proveedores nacionales e internacionales como para entrega a los clientes. Ademés de la
falta de control en las existencias de ailmacén y falta de un adecuado almacengje para evitar

deterioro de los productos y partes.

Merino (2019) sostiene que la calidad del servicio es aguella que brinda la empresa
con e fin de elaborar estrategias que puedan ayudar a mejorar segin los problemas e
inconvenientes encontrados, para que de esta manera pueda tener mejores resultados tanto

parael personal de laempresa como parasus clientes.

Arenas (2016) sostiene que la gestion logistica se encarga de la produccion, el
despacho, las ventas y la logistica, ya que la empresa no mantenia un orden para el desarrollo
de la misma, por €ello, es importante la mejora de la gestion logistica en la empresa para que

esta sea eficiente en | os diversos procesos de la empresa.

1.1.1 Formulacion del problema general
e (;COmo la gestion logistica se relaciona con la calidad de servicio en una

empresa del sector comercial, Lima 20207?

1.1.2 Problemas especificos
e :COmo las compras y abastecimiento se relacionan con la calidad de servicio
en unaempresa del sector comercial, Lima 20207
e ;Cbmo los inventarios se relacionan con la calidad de servicio en una empresa
del sector comercial, Lima 20207?
e ;Cbomo e amacén se relaciona con la calidad de servicio en una empresa del

sector comercial, Lima 2020?



1.2. Objetivosdelainvestigacion
1.2.1. Objetivo general
e Determinar larelacion entre la gestion logistica y la calidad de servicio en una
empresa del sector comercial.
1.2.2. Objetivos especificos
e Determinar como las compras y abastecimiento se relacionan con la calidad de
servicio en una empresa del sector comercial, Lima 2020
e Determinar como los inventarios se relacionan con la calidad de servicio en
unaempresa del sector comercial, Lima 2020.
e Determinar como el amacén se relaciona con la calidad de servicio en una

empresa del sector comercial, Lima 2020.

1.3. Justificacién e Importancia dela I nvestigacién

La presente investigacion conforma antecedentes que serén de suma importancia para
comprender totalmente larealidad y gecucion de la gestion logisticay gestion de calidad para
las empresas que ofrecen productos o servicios a los consumidores, asimismo las
competencias y elementos que se presenten seran optadas como componentes que contribuyan
a incremento de comprension a cliente, organizacion privada de la compafiiay estrategias de

progreso mercantil.

Desde € punto de vista tedrico, la investigacion permitira adicionar nuevos detalles e
informacion respecto al tema seleccionado, principalmente alas variables de gestion logistica
y gestion de calidad, pues estas se vienen especificando en diversas investigaciones, tesis de
diferentes grados, revistas especializadas, articulos indexados, ademas observar |a elaboracion
de los productos que tienen como objetivo cumplir con las expectativas de |os usuarios parala

finalidad persona de cada consumidor.



2. Marco Teorico
2.1. Antecedentes
2.1.1. Internacionales.

Segun las autoras, en su tesis para optar el grado de bachiller “Propuesta de mejora del
proceso logistico de la empresa TramacoExpress CIA.LTDA del Cantén Durén” buscan
explicar los problemas e inconvenientes que pueden surgir en € proceso logistico de una
empresa, asi como las desventajas que puede llevar esto ala empresa como un gran problema
0 quizas tratan de mejorar este problema y verlo como una oportunidad dentro del érea de
logistica de la empresa. Su investigacion se desarroll6 bajo un enfogque mixto utilizando como
técnica la encuesta con una muestra de 50 clientes, obteniendo como resultado que €l 56% de
los encuestados consideraba que € servicio brindado por 1a empresa se encontraba en un nivel
regular, llegando asi a la conclusion de que la percepcion que tienen los clientes del servicio
no es buena ya que las encomiendas no llegan en el dia que se acuerda, 1o cual deja mal a
quienes confian en la empresa y también a la misma empresa (Caicedo & Sotomayor Sellan,

2018).

Segun la autora, en su tesis para optar el grado de magister “Propuesta de mejora en
procesos logisticos de la Empresa Hidrosa SA para maximizar la satisfaccion del cliente”
sefidlalaincidencia de ciertos procesos en la satisfaccion de los clientes, en el despacho de los
productos hasta que llegue al cliente, por parte de la empresa surgen problemas que genera la
insatisfaccion de los clientes, teniendo en cuenta que su gestion logistica no se estaba
llevando a cabo como deberia. Su investigacion se desarrollé bgjo un enfogue mixto
utilizando como técnica la encuesta con una muestra de 170 clientes, obteniendo como
resultado que €l servicio de despacho es lento, 1o cua reflgja el problema que habia que

mejorar, llegando asi a la conclusiéon de que la propuesta de mejora en la gestiéon logistica



puede ser aplicada a la empresa o cuaquier otra que también presente inconvenientes

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

Segiin el autor, en su tesis para optar ¢l grado de bachiller “Planificacion e
implementacion de un modelo logistico para optimizar la distribucion de productos
publicitarios en la empresa Letreros Universales SA” busca explicar la problematica que se
puede dar en los model os logisticos pero estos sirven para poder mejorar la satisfaccion 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 investigacion se desarroll6 bajo un enfoque
cuantitativo utilizando como técnica la encuesta con una muestra de 45 clientes y 10
trabajadores, obteniendo como resultado que hacia falta un modelo logistico ya que no se
organizaban las compras, ni € proceso, ni € amacenamiento, ni costos, etc. Llegando asi ala
conclusion de que se tuvo que proyectar una propuesta en € modelo administrativo para

elaborar estrategias logisticas (Molina, 2015).

Segun el autor, en su tesis para optar el grado de magister “Modelo de gestién logistica
en medianas industrias para distribucién de balanceado y su efecto en la calidad del
servicio” precisa que la gestion logistica es un proceso que busca la competitividad y se
adapta asi a la globalizacion, debido a que la mayoria de empresas cuenta con un érea de
gestion logistica, la cua brinda una serie de estrategias para seguir mejorando la empresa de
acuerdo a las necesidades que presenten sus clientes. Su investigacion se desarroll6 bajo el
model o de negocio Canvas que se da mediante las tecnologias de lainformacion, llegando asi
a la conclusion de que este método ayudo a mejorar la situacion de la empresa (Jaramillo,

2015).

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

la rentabilidad de la Distribuidora DIMAR” busca explicar los inconvenientes que se



identifican en la distribuidora, o cual depende de mejorar para que en situaciones futuras
logren tomar buenas decisiones que aporten en su rentabilidad como en su prestigio, asi como
en la logistica empresarial para una mejor organizacion. Su investigacion se desarroll6 bajo
un enfoque cuantitativo utilizando como técnica la encuesta con una muestra de 70 empresas,
obteniendo como resultado que & 38% considera que es muy aceptable el estado en €l cual se
encuentran, llegando asi a la conclusion de que el area financiera es aguella que lleva un

control y organizacion en las empresas (SilvaE. A., 2015).

Seguin € autor en su tesis para optar € grado de maestria en la carrera profesional de
contabilidad y auditoria “La gestion de calidad en la meora de los procesos del area
administrativa de la coop. de ahorro y crédito ‘bola amarilla’” tuvo como objetivo principal
“Gestionar y evaluar correctamente €l procedimiento que se aplica en e sector administrativo
de la asociacion seleccionada, mediante estrategias y prototipo de gestion de calidad”. La
metodologia implementada fue la cuantitativa, asimismo se gercio la propagacion de
cuestionarios brindados a los trabajadores de la compariia, formada por 10 empleados en su
totalidad desde el aspecto operacional y gecutivo. Los resultados obtenidos se identificaron
desde diferentes perspectivas, pues en lo econémico, esto generard una estructuracion
organizada y optimizacion de la produccion, ademas en lo cultural € modelo presentado
giercerd una funcién de competitividad y consolidacién. Un 89 % de los colaboradores
contestd que no utilizan algin elemento para mejorar la satisfaccion complementaria del
usuario y que otro 89 % casi siempre mantienen técnicas para generar la satisfaccion genera
de cada cliente. Como conclusion principal se obtuvo como producto que no se evidencia el
uso de un modelo de gestion de calidad, por ello no establece un compromiso de relacion
satisfactoria con € usuario, siendo asi que se recomienda la adicién de un programa de

estructuracion de calidad (Prado, 2017).



Segtn el autor en su tesis para obtener el grado de maestria “Analisis de gestion de
calidad en los procesos de planificacion y construccion de departamentos en edificios de la
ciudad de Riobamba, creacion de un plan de control de calidad” tuvo como objetivo
principal “Estudiar detalladamente la formacion de gestion de calidad en el procedimiento de
estructuracion en la elaboracion de proyectos y construccion 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 metodologia implementada fue
cuditativa y cuantitativa ante las respuestas adquiridas de los integrantes que conforman la
cifra reflgjada en la muestra, quienes son 15 trabajadores en el sector de construccién y 10
supervisores de control. En la visualizacion de resultados se evidencio que un 86% no usa la
gestion de calidad en los procedimientos funcionales. Por ello en la conclusion se reflgfé que
no existe una supervision general y uso correcto de la gestion de calidad en los procesos de
administracion, asimismo la gestion de calidad proporciond resultados decadentes y que
existen imperfecciones en los planes seleccionados, por lo tanto, se recomend6 que adhieran
una calidad excepcional y mejorada para optimizar los procedimientos de construccion

(Godoy, 2017).

Segun los autores en su investigacion “Sstema de gestion de calidad para la empresa
Megarent SA. en base a la norma 1SO 9001:2015” presentd como objetivo general “Elaborar
un procedimiento de gestion de calidad en la compafia designada acorde a la normativa SO
9001:2015 que prevalezca el cumplimiento total del cliente y genere una efectividad en las
operaciones” La metodologia usada corresponde al enfoque cualitativo, acompanado de la
investigacion descriptiva y explicativa, asimismo la poblacion y muestra fueron las mismas
debido a que a cantidad no era excesiva se trabad con los treinta empleados
correspondientes. Como evidencia de los resultados, un 60 % casi siempre reflgjé que €

ambiente laboral es e adecuado y un 63 % considero que hubo una bienvenida y aceptacion
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grupal labora correcta. La conclusion principal opto por un reconocimiento inestable en la
coordinacion para la gecucion de operaciones designadas, una escasez de elementos
relevantes en la proporcion de resultados productivos, por ello se recomendd que la
elaboracion de un sistema de gestion de calidad respete |os puntos a mejorar y presentacion de

objetivos parala empresa, con lafinalidad de un lucro colectivo (Germam & Juliana, 2017).

Segun el autor en su tesis “El impacto de la implantacion de un sistema de gestion de
la calidad en € rendimiento de la organizacion: El caso del National Tobacco Enterprise
(Eth.) SC” tuvo como objetivo principal es “Determinar la incidencia de la adicion del ISO
9001 en la rentabilidad apropiada de la empresa seleccionada”. La metodologia usada fue de
caracter mixto, ya que ambos enfoques tuvieron relacion precisa con € proceso de
investigacion, asimismo la encuestados sumaron una cifra de 81 colaboradores y 11
entrevistados, la mayoria de los participantes confirmaron que la gestion de calidad
implementada en la empresa coopera con la regulacion de las funciones y asegura un

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

Segln la autora en su tesis para optar el grado de maestria “Propuesta del modelo de
gestion de calidad basando en SO 22000 SGIA para el montaje de una planta para criadero
de langostas” tuvo como objetivo “Proyectar un plan de gestion de calidad que mantenga la
normativa de la ISO 22000 para el manejo de un criadero de langostas”. La metodologia de
la indagacion estuvo acorde a enfoque cualitativo, pues para llevar a cabo una planta de
langostas, la gestion de calidad debe estar implementado, |os correctos elementos que auxilie
al crecimiento ideal de los animales, clasificar categoricamente cada aspecto en el criadero,
asimismo es ideal la presencia de otras gestiones, como la de mantenimiento, estratégica 'y de
control. Como conclusion ante la investigacion la incidencia del 1SO y planeamiento

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

Segun la autora, en su tesis para optar el grado de magister “Propuesta de una megjora en
la gestion de la cadena logistica de una Empresa Manufacturera” sefiala que se encuentran
ciertas deficiencias en la gestion logistica de |la empresa Fiddoplast S.A, entre las cuales estan
la produccion, € despacho, las ventas y la logistica, ya que la empresa no mantenia un orden
para el desarrollo de la misma, por ello, es importante la mejora de la gestion logistica en la
empresa para que esta sea eficiente en los diversos procesos de la empresa. Su investigacion
se desarroll6 bajo un andlisis y diagndstico actual de la empresa, llegando asi ala conclusion
de que es necesario implementar un modelo de gestion que se base en la mejora continua, asi
como la organizacion de la empresa y fortalecer el trabajo en equipo, por ende, se recomendd
gue las diversas areas compartan € mismo objetivo global para mantener la comunicacion

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

Segun el autor, en su tesis para optar el grado de bachiller “Andlisis de la gestion
logistica de la Empresa de Transportes Elio SA.C para la formulacién 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 € proceso de las compras, €
despacho de las mismas, su amacenamiento y el tiempo, ademas no existia un orden correcto
desde e momento de realizar las compras hasta el amacenaje, por lo cual es una desventga
para la empresa como para sus clientes viéndose perjudicados ambos por no adecuar la
gestion logistica como se deberia. Su investigacion se desarroll6 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 logisticos tienen una
calificacion mala, llegando asi a la conclusion de que la empresa no lleva un adecuado
procedimiento de compras ni almacenamiento, asimismo no cuenta con 10s equi pos necesarios

(Leandro, 2018).
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Segun los autores, en su tesis para optar el grado de bachiller “La gestion logistica 'y su
influencia en la competitividad en las pymes del sector construccion importadoras de
maquinarias, equipos y herramientas del Distrito de Puente Piedra” buscan explicar la
influencia que tiene la gestion logistica en la competitividad en las pymes del sector
construccion, pueden mejorar su gestion logistica para lograr ser mas competitivas brindando
estabilidad a dicho sector, es importante esta gestion porgue permite la organizacion en la
obtencion de los materiales y se encargan de conocer la satisfaccion que tienen los clientes
con la empresa. Su investigacion se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo utilizando como
técnica la encuesta con una muestra de 15 pymes del sector construccién, obteniendo como
resultado que & 53,3% afirma que, s se cumplen con los requerimientos de calidad que
buscan los clientes, llegando asi a la conclusion de que la gestion logistica influye en la
competitividad en las pymes del sector construccion importadoras de maguinarias, equipos y

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

Segun el autor, en su tesis para optar el grado de bachiller “La gestion logistica y su
influencia en e valor ganado en los proyectos de edificacion en la selva peruana de una
empresa constructora de Lima Metropolitana” precisa que hay cierta preocupacion por parte
de las empresas debido a que muchas de €las no tienen una buena gestion logistica lo cual
trae consigo deficiencias y problemas ya sea en la distribuciéon de productos, como en su
compra y € transporte incluso en la toma de decisiones y € desarrollo que puede tener la
empresa. Su investigacion se desarroll6 bajo un enfoque cualitativo utilizando como técnicala
encuesta con una muestra de 14 trabajadores y 3 directivos, obteniendo como resultado que la
gestion logistica se encarga del desempefio de los proyectos y de la competitividad que tiene
la empresa, llegando asi a la conclusion de que la buena gestion logistica se encuentra

asociado al resultado positivo del valor ganado (Ramirez, 2017).
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Segun el autor, en su tesis para optar el grado de magister “Influencia de la gestion
logistica en la rentabilidad de la empresa embotelladora La Selva SA, Periodo 2011-2015”
busca explicar € cuidado que se debe tener en la gestion logistica debido a que se encarga de
ver también los materiales que ofrecen, asi como la produccion y e amacenamiento de los
productos, los costos, la satisfaccion del cliente, e éxito de la empresa, los lugares donde
operan y las barreras que se puedan presentar, por lo cual requiere de una buena gestion para
poder destacar. Su investigacion se desarroll6 bajo un estudio correlacional utilizando como
técnica la recoleccion 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
gestion con €l fin de satisfacer a cliente de acuerdo alo que exige el mercado, llegando asi a
la conclusion de que los costos de la gestion logistica no influyen en las ventas de la empresa

EmbotelladoraLa Selva S.A, en € periodo 2011-2015 (Garcia, 2016).

Segun los autores, en su tesis para optar el grado de bachiller “Calidad de servicio y su
relacion con la satisfaccion de los clientes de Caja Arequipa agencia Corire 2018” sefialan
gue la calidad es un aspecto fundamental que busca fortalecer las organizaciones de cierta
manera y que busca brindar lo mejor a cliente para lograr satisfacerlos, por ende, deben
entender |a perspectiva del cliente y los cambios que ocurren en el mercado para elaborar
estrategias que ayuden a la empresa. Su investigacion se desarrolld bajo un enfoque
cuantitativo utilizando como técnica la encuesta con una muestra de 339 clientes, obteniendo
como resultado que la satisfaccion del cliente y la calidad de servicio sefidla un ato nivel de
confianza, llegando asi a la conclusion de que existe una correl acién positiva entre la calidad
de servicio y la satisfaccién de los clientes de Caja Arequipa agencia Corire (Torres & Rivera

Magallanes, 2019).

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

brinda la Empresa Elevate Business y estrategias para su megjora” busca determinar el nivel
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de la calidad del servicio que brinda dicha empresa con € fin de elaborar estrategias que
puedan ayudar amejorar en ese sentido para tener mejores resultados tanto para el personal de
la empresa como para sus clientes. Su investigacion se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo
utilizando como técnica la encuesta con una muestra de 250 clientes, obteniendo, asi como
resultado que el 61,2% considera que estan en un nivel bajo en cuanto al servicio de calidad,
Ilegando asi ala conclusién de que € nivel de calidad del servicio es bgjo a diferencia de las

demés éreas de laempresa (Merino, 2019).

Segun las autoras, en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una
Entidad Bancaria de Trujillo,2016” sefalan la relacion que existe entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente en dicha entidad bancaria, ofrecer un servicio de calidad es
fundamental para toda empresa y los sistemas bancarios no son genos a €llo, por lo cua
emplean diversas estrategias para lograr la satisfaccion del cliente. Su investigacion se
desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo utilizando como técnica la encuesta con una muestra
de 377 clientes, obteniendo como resultado que en la mayoria de empresas no se llega a
cumplir la expectativa del cliente, llegando asi a la conclusién de que la relacién entre la
satisfaccion del clientey lacalidad del servicio es positiva, ya que se logra percibir el nivel de

calidad (Silva& Siancas Ascoy, 2016).

Segtn los autores, en su tesis para optar el grado de bachiller “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la empresa G&C Imperial Cargo SR.L, Cusco,2017” buscan
explicar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en
dicha empresa, es por ello, que la mayoria de las empresas siempre buscan mejorar 1os
estandares de calidad de su lugar de trabgjo de igual maneratratar de tener un buen manejo de
la gestion para brindar un buen servicio de calidad. Su investigacion se desarroll6 bgjo un
enfoque cuantitativo utilizando como técnica la encuesta con una muestra de 43 clientes que

realizaron mayor cantidad de envios en dicha empresa, obteniendo como resultado que €l
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58,1% de los encuestados considera que la confianza que brindd la empresa es buena,
llegando asi a la conclusion 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).

Segun los autores, en su tesis para optar el grado de bachiller “La calidad del servicioy
su relacion con la satisfaccion del cliente de El Fanatico Futbol Club Lima- Noviembre
2016” senalan la medida de la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion 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 meoras constantes. Su
investigacion se desarrollé bajo un enfogque cuantitativo utilizando como técnica la encuesta
con una muestra de 169 usuarios que asistieron a campo El Fanatico Futbol Club, obteniendo
como resultado que e 48% de los encuestados se sintio satisfecho, llegando asi a la
conclusion de que la calidad de servicio s influye directamente en la satisfaccion de los

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

2.2 Basestedricas
2.2.1 Basestedricas sobre Gestion Logistica
2.2.1.1 Definicion delogistica

La logistica es €l conjunto de procesos que hace posible que un material bésico se
transforme en mercaderia, desde la produccion hasta € punto que llegue a los clientes; esto
tiene diversas fases como inspeccion, almacenamiento, traslado y reparticion de los bienes y
servicios en lugares relevantes; €l objetivo de una buena logistica es asegurar que los bienes
sean entregados con rapidez y en buen estado con e menor gasto posible (Grupo Algebasa,

2021).
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El término proviene de la expresion francesa “logistique” utilizada para referirse al
traslado, abastecimiento y albergue de militares, aunque hoy en dia se utiliza para referirse al
movimiento, acopio y reparto de productos, siendo una de las areas mas importantes de las

entidades en la actualidad (Sevilla Arias, 2020).

La logistica es |la totalidad de herramientas y procesos que realiza una entidad para que
puedan llevarse a cabo los demas procesos, tales como e reparto de productos o servicios

(Diccionario dela Real Acadmia Espariola 23° edicion, 2021).

2.2.1.2 Elementos de la Gestién L ogistica
2.2.1.2.1 Elementos de disefio

Como su nombre lo dice, estos elementos se determinan con el fin de disefiar cuales
son los procedimientos que se llevaran a cabo en todas |as etapas de |a cadena de produccion;
dentro de estos procedi mientos se encuentran la forma de producir, los lugares de almacengje,

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

2.2.1.2.2 Elementos de planificacién

Los elementos de planificacion se basan en la demanda de productos gue tenga la
organizacion desarrollando una planificacién respecto de la adquisicién 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 oper ativos

Aqui se llevan a cabo los planes que se establecieron en las dos fases anteriores,
determinando parametros para que estos se den de la mejor forma posible, los elementos
operativos son, por egemplo, e plan de produccion, compra de vehiculos, realizar

adquisiciones extraordinarias, entre otros (Urday Jauregui & Cebreros Gutierrez, 2017).
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2.2.1.3 Evaluacion de la gestion logistica
Para medir la gestion logistica existen cuatro aspectos los cuales se describiran a

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

2.2.1.3.1 Gestion de compras

En este aspecto se busca brindar de manera eficiente los bienes, en la cantidad pactada,
en e tiempo establecido, de acuerdo a precio pactado, y trasladado al lugar donde se acordd
con los consumidores; aqui se evalUan indicadores como la eleccion de distribuidores, las
emisiones de disposiciones de compra , rastreo y recibimiento de la compra y € balance de

cargos.

2.2.1.3.2 Gestién de almacenamiento
Aqui serecepcionan y se admacenan |los articulos hasta que estos sean distribuidos, |os
indicadores de evaluacion son € ingreso de mercancias, capacidad de almacenaje e inspeccion

deinventario.

2.2.1.3.3 Gestion de inventario
Aqui se controla tanto los insumos primos como |os bienes terminados con € objetivo
de asegurar que se pueda cubrir los pedidos que posee la organizacion, los indicadores

durante esta etapa son la prevencion de pedidos y la eval uacion stock.

2.2.1.3.4 Gestion de transporte
En este Ultimo aspecto se asegura gque los productos sean trasladados desde donde son
almacenados hasta su direccién final, 1os indicadores de este Gltimo punto son la estructura de

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

2.2.1.4 Objetivos de la gestion logistica
Lafinalidad de la gestion logistica puede dividirse en cuatro puntos; en primer lugar,

el asegurar una éptima calidad de la materia prima para que los bienes puedan ser producidos
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con las caracteristicas necesarias; otra finalidad es € asegurar que los bienes que se adquieran
vayan de acuerdo al nivel de produccion que se desea ya que 10s excesos causan mayores
costos y la escasez produce una produccion deficiente, para esto es recomendable establecer
una evaluacion del stock, lo cua revelara la cantidad de productos que se dmacenan , la
duracion hasta su distribucién y los pedidos de compra; en tercer lugar se busca establecer un
precio conveniente a los productos considerando todos los factores como la situacion
econdmica de la empresa, gastos adicionales, entre otros; y finalmente el Ultimo objetivo de la
logistica es hacer que los productos se produzcan, envien, y lleguen a consumidor en €

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

2.2.2 Basestedricas sobre Gestion de calidad

2.2.2.1 Definicion 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 Espafiola 23°

edicion, 2021).

Lacalidad 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 estandar Optimo que pueda cubrir las necesidades y

expectativas de |os consumidores (Peird, 2020).

La calidad puede considerarse como las acciones gue lleva a cabo una organizacion
contando con los mejores instrumentos y €ecutados excelentemente, con e objetivo de
satisfacer las necesidades de los clientes y asegurando que estos se afiancen con la

organizacion y vuelvan a consumir e producto o servicio (Farias Iribarren, 2015).
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2.2.2.2 Lacalidad deacuerdo ala NormalSO

Con @ fin de crear un parametro base de lo que significa calidad para las
organizaciones se originG un organismo conocido como 1SO u Organizacion Internaciona de
Normalizacion por su traduccion a espariol, en la norma 1SO-9000: 2015 se establecieron una
serie de principios acerca de la calidad los cuales seran descritos a continuacion (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 compafias respecto de sus clientes, es
necesario gue estas conozcan cuales son sus carencias, tanto en e presente como en € futuro
y satisfacerlas ademas que se deben esforzar para cubrir los anhelos de sus clientes; en este
punto se encuentran aspectos como las condiciones de entrega, € precio y la seguridad de su

utilidad.

2.2.2.2.2 Principio Il: Liderazgo
Es necesario tener un buen lider dentro de las organizaciones, ya que este traza una
meta para todos |os miembros ademés que puede lograr involucrar atodo € persona con los

objetivos de la entidad.

2.2.2.2.3 Principio Il1: Participacion del personal
Los miembros son los que sostienen a toda organizacién y, asimismo, su
involucramiento hace posible que la entidad logre su mayor productividad debido a uso de

sus habilidades.

2.2.2.2.4 Principio IV: Enfoque basado en procesos
Los instrumentos y acciones que sean tomadas por la organizacion resultan en

mayores beneficios paralaentidad s estas son analizadas como un proceso global.
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2.2.2.2.5 Principio V: Enfoque de sistema para la gestion
El identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema,

mejora el logro de los objetivos de una organizacion de manera mas eficiente.

2.2.2.2.6 Principio VI: Mgora continua
Es necesario que la organizacion establezca como un objetivo continuo lamejoraen la

gjecucion 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
Paralograr una éptima toma de decisiones es necesario que los datos y la informacion

gue se tengan sean suficientemente precisas, fiables y accesibles.

2.2.2.2.8 Principio VIII: Relaciones mutuamente beneficiosas con e proveedor

Es necesario que larelacion que tenga la organizacion con los proveedores sea Optima,
ya que eso permite que ambas partes se beneficien, para ello es necesario que se creen
comunicaciones claras y abiertas e iniciar €l desarrollo conjunto y la mejora de los productos

Y procesos.

2.3 Definiciéon de Términos Basicos

2.3.1. Almacén

El amacén es un espacio que conforma una empresa para la localizacion correcta de
los productos para expansion o herramientas que adquieren mediante transacciones
comerciaes para la fabricacion de los productos centrados en e catdlogo de articulos,

asimismo deben mantener una colocacion cuidadosay metodica (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 €l usuario (Ignacio Soret Los Santos &

Arias, 2020).

2.3.3. Calidad de disefio

Es la apreciacion externa o interna que se visualiza a momento de finalizar la creacién

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

2.3.4. Calidad general

La calidad genera o totalidad de condicién del producto, se mide a base de las

caracteristicas que consiguen efectuar os requisitos personales del consumidor (Ortiz, 2016).

2.3.5. Calidad de manufactura

La calidad manufactura esta relacionada con la visualizacion del disefio previo, pues
se debe regir acorde a procedimiento establecido, con una calidad de materiales o elementos
seleccionados correctamente para mantener una equivalencia en la calidad y precio que

genere un andlisis apropiado por €l cliente (Ortiz, 2016)

2.3.6. Calidad de pedidos generados

La calidad de pedidos generados est4 designada en evidenciar la influencia de la
reparticion de los productos proporcionados por la empresa, esta presenta una fase de
coordinacion desde € punto de llegada hasta €l destino localizado, de manera que se debe

evidenciar una optimizacion en la administracion (Cobos, 2019).

2.3.7. Calidad relativa
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La calidad relativa se mide por la percepcion que se origina en cada consumidor,
ademés presenta el carécter relativo en la denominacion de la calidad debido a que cada
usuario posee una apreciacion fisica diferente y una representacion mental previo a adquirir

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

2.3.8. Comprasy abastecimiento

Una compafiia adquiere servicios o productos que se emplean la competencia
designada para fortalecer l0s sectores que propone la empresa, ademés |os recursos obtenidos
contienen un incremento de los ingresos y gastos, es por elo que las compras y

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

2.3.9. Fabricacion del producto o servicio

La fabricacion de un producto o formalizacion de un servicio requiere de procesos
sistematicos, logisticos y transiciones adecuadas a las cualidades del articulo, asimismo se
mide la rentabilidad que generard a futuro y la solvencia que conlleva la estructuracion, por
altimo, e objetivo que se desea lograr es cumplir con todas las exigencias del usuario (Sanz,

2019).

2.3.10. Gestion de calidad

La gestion de calidad es la operacion que permite verificar € estado del producto o
servicio a brindar, pues este identifica detalladamente las caracteristicas externas e internas
para corroborar si el funcionamiento es el correcto y si se encuentra vinculado alos adecuados

model os de condicion (Ingason, 2020).

2.3.11. Gestion logistica
La gestion l6gica presenta una manipulacion procesal en la formacion del campo
logistico que posee una compariia, pues gracias a ello se afiade una facultad de organizacion,

uso de estrategias sistematicas para un avance equivalente y activo (Garcia, 2016).



23
2.3.12. Inventarios

Los inventarios son un factor importante para la categorizacion de los materiales que
adquiere una empresa o para la visualizacion de productos dirigidos a la comprension del
usuario, asimismo las compariias deben seleccionar un sistema que facilite la organizacion 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 logistica entregada en la gecucion de los puntos acordados, € tiempo de

entrega, calidad de servicio y desempefio de la empresa (Solis, 2017).

2.3.14. Percepcidn del cliente acerca del servicio o producto

La percepcion del cliente se origina en las cifras de ventas y la actitud en relacion con
la empresa, ademas es e surgimiento de confianza o actuacidn negativa por parte del cliente,

el cual derivaunaimagen del servicio o de laempresa en general (Guevara, 2020).

2.3.15. Rotacion de bienes

La rotacion de bienes es una caracteristica principal en la gestion logistica, pues va en
relacion con € inventario de productos que se brindan y las constantes transacciones en la

entrega y recibimiento de articulos (Gonzalez & Moreno, 2018).

2.3.16. Satisfaccion ddl cliente

La satisfaccion del cliente se mide por las caracteristicas generales que engloba el
producto adquirido, la evaluacion del cliente comienza cuando es de su propiedad el objeto o
después de haber recibido el servicio de la compafia, asmismo se valora si e cumplimiento
de las necesidades esta complacido integramente (Carrasco & Innovacion y Cudlificacion,

2019)
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o P
Actividades Abr. May. Jun. Jul. Ago. Oct. Nov. roducto/
Resultado
1 Problema de la X X 100%
investigacion
1.1 Descripcion de la realidad X
problemética
12 Planteamiento del X
problema
1.2.1 Problema general X
1.2.2 Problemas especificos X
13 Objetivos de la X
investigacion
1.3.1 Objetivo general X
1.3.2 Objetivos especificos X
1.4 Justificacion e importancia X X
delainvestigacion
2. Marco tedrico 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 Basestedricas X
2.3 Definicién de términos X
3. Recomendaciones X 100%
4. Aporte cientifico o socio X X 100%

cultural delainvestigacion
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4 Recursoy presupuesto

Codigo de la Costo unitario Costo total (en

Partida presupuestal actlv_ldad en que se Cantidad (en soles) oles)
requiere
Recursos humanos 1,234 1 S.960 §.960
Bienesy servicios 1,234 2 §.400 §.800
Utiles de escritorio 1,234 3 S.30 S.90
Mobiliario y eguipos 1,234 1 S§/.1850 $.1850
Pasgjesy viéticos 2 5 S.30 S.150
Materidles de consulta (libros,
revistas, boletines, etc.) 2 2 $.100 $.200
Servicios a terceros 2,3 2 S.500 $.1000
Otros 1,234 1 S/.300 S/.300

Total 17 §/.5350
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6 Aporte Cientifico o académico

La presente investigacion aportara a otras empresas del sector comercial conocimiento
respecto ala relacion existente entre la calidad de los pedidos que genera una empresa con la
percepcion del cliente acerca del servicio o producto de la empresa, la rotacion de bienesy su
relacion con la fabricacién de un producto o servicio, y € nivel de cumplimiento de despacho
y su relacion con la aptitud del producto o servicio de la empresa. Esto beneficiara tanto a
otras empresas del sector comercial, pues permitira implementar mejoras en la gestion
logistica, como a cliente que recibe € producto o servicio pues mejorara la satisfaccion del

cliente.

Toda empresa que brinda servicios de operaciones logisticas, requiere de ciertos
elementos para mejorar la calidad de sus servicios, tales como: Garantizar la oferta,
asegurandose que todos los requerimientos de los clientes, sean atendidos y se disponga de
ellos en stock o en almacén, procurando que € cliente recomiende la empresa a otros clientes
debido a su satisfaccion.

Otro de los factores a tener en cuenta se refriere al seguimiento de cada operacion,
haciendo que cada cliente obtenga una atencion personalizada y, por ende, se sienta Unico y
especial cada vez que requiera los servicios de la empresa. Para ello, se recomienda que a
cada operacion se le otorgue un niumero seriado que facilite el seguimiento como dénde esta
lamercaderia, en qué fase se encuentra, cudl es su ubicacion; etc.

Asimismo, los entendidos recomiendan que mientras menos manos toguen el
producto, es mejor. Esto se debe a que, s un empleado realiza el seguimiento a un producto,
puede disponer de toda su atencion en ese producto y no en otro. Ello evita la dispersion. De
tal modo que, se facilite e seguimiento que redunde en una mejora en la calidad del servicio

gue se brinda alos clientes.
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La comunicacion es esencial en todo e proceso desde que € cliente requiere los
servicios de la empresa hasta que se entrega el producto requerido. Debe haber una excelente
comunicacion interna (entre los jefes y trabgjadores de la empresa) y una comunicacion
externa (entre la empresa y e cliente; y entre la empresa y los involucradas en €
desaduanaje). Para €llo, se deben utilizar los canales de comunicacion convencionales
(teléfono, redes sociales, correos eectronicos, etc.) pero también de ser necesario, deben
crearse nuevos canales que permitan estar en estrecha relacion con los clientes a los que se
quiere brindar un servicio de calidad.

Periodicamente, es necesario revisar, evaluar y metaevaluar 1os procesos de lared de
distribucion de lo que implica e conjunto de operaciones de aduanagje y desaduangje de los
productos en los cuales se trabaja. Recordando que cada pais y region tiene sus propios
procedimientos.

Y desde luego, que para ser competitivos, las empresas deben poseer visibilidad, es
decir, estar permanentemente al dia con los mensgjes que se van a postear en las redes
sociales de tal forma que cuando un cliente entre en una pégina web, o en la pagina 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, |os mensgjes deben cambiar rgpidamente
de manera que brinda a la empresa un estilo moderno y perfectamente adaptado a las
necesi dades cambiantes.

Para ello, la empresa debe tener una adecuada organizacion 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 raentiza 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 auditorias 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. Asi pues, las auditorias permitiran disefiar e implementar acciones
preventivas y correctivas en las areas donde sean necesarias.

Y en cuanto a la calidad del servicio, segun 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 Atencién (que, sin duda alguna, marcara la diferencia de una
empresa a otra; y que hara que € cliente prefiera trabajar o requerir los servicios de una
empresa y desdefie a otra y que, por ello, la empresa debe recibir a sus clientes y hacerlos
sentirse especiales, escuchandolos, aprecidandolos, preocupandose por ellos en un trato
preferencial y personalizado y ayudandol os durante todo € proceso).

Derivado de lo anteriormente mencionado, en el servicio de calidad se insiste mucho en la
[lamada Accesibilidad (caracteristica por la cua la empresa y sus trabajadores estan
permanentemente a disposicidn de sus clientes evitando incidentes en los cuales € cliente no
los encuentre cuando mas los necesite). De todo ello, se deduce la Credibilidad que ira

generando la empresa por la calidad del servicio que brinda.



3.4 Evaluacidn de la calidad del servicio interno

El instrumento mis representativo para la medicidn de fa calidad del servicio es el planteado por
Parasuraman ¢f al (1985). Este modelo al que se ha denominado Servqual se define como un
instrumsento de medida de la calidad del servicio desde el punto de vista del usuano.

El modelo wentifica cinco dimensiones para la medicion de la calidad del servicio: tanginladad,
fizbalidad, capacadad de respuesta, segundad y empatia, cuys descriperdn se muestra en la tabla

2

-

Tabla 2. Descripcitn de las dimensiones del modelo Servgqual

Dimeasion Descripcibn

Tangbilidad Egupanicnio modemso, smlaciones visualnonis mracuvas. spariencis sdecsada de los
anpleadon y clesnenios mescriales atractivos.

Fubdidad Empleados que cumplas las promesss: mucsten un sSscero interes en solocionar los problemes
de lox clicstes: realices el servicio s prinsern vez sin equivocarse: conchayan o senvicw en el
temwo esperado. v gue brinden of servicio en genenal sin errores

Capacidad & Empleados comunscetivos, ripidos en la prestacion de servichos, dispocstos 4 syudar a4 los

respucsta clientes y gue respondan sicmpee en forms adecusda o los inquicsudes de los chientes

Segunidad Empdeados que transmiten comflmon, que msestran segundad con o servicso que ofreces,
sicagee ampbles. v con cotocumicstos seficientes parm resposder & sus peeguntas

Ensparia Exmgpleados que presten wtencion individeulizada, horano convesiente y sdocuado, que presten

“Feente: Parasuraman of al., 1993,

sencede personsbnds, que se preocupen por s mepwes mtereses de Jos clientes, y que
comprendan las secesidades especifices de exxn.

Elabomeida: Progea. 201X



7 Recomendaciones
Llevar a cabo capacitaciones de desarrollo de habilidades para aquellas personas
encargadas de la gestion de la organizacion para acanzar un nivel de gestion éptimo a favor

delos clientes.

Se recomienda que la organizacién establezca un manual de procesos de adquisicion y

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

Establecer métodos que mejoren la comunicacion entre |os sectores que participan de

lalogistica, trabajando juntos con el objetivo de lograr € mejor objetivo posible.

Actualizarse constantemente respecto de los meores proveedores que existan
considerando € precio, el tiempo de entrega, entre otros, con €l objetivo de minimizar costos

y tiempo.

Redlizar un plan de contingencia que permita cubrir |as necesidades inmediatas que se

puedan suscitar debido a una emergencia.
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