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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo determinar la relacion del
servicio de los operadores logisticos con relacion de los procesos internos de una empresa de
venta directa por catadlogo. Sta. Anita — Lima 2020. El enfoque de la investigacion es de tipo
cuantitativa, con disefio de investigacion no experimental y transversal, para lo cual se realizo
cuestionarios basados en los analisis de recoleccion de informes, la validez de estos instrumentos
se realizo6 con el juicio de expertos, con una poblacion de 48 empleados y con una muestra de 35
colaboradores, haciendo uso de programas IBM SPSS v.26, con una confiabilidad comprobada
por el Alfa de Crombach en ambas variables como son: Variable operador logistico con ,739.
Mientras en la variable procesos internos con ,720 los cuales tienen como rango alto. Asi mismo
se determind que existe correlacion entre las variables con un Rho de Spearman ,644 con un nivel
de error de ,01. Concluyendo con determinar que existe relacion entre las variables generales y
especificas aceptando las hipdtesis alternativas, con un coeficiente de determinacion ,479 por lo
que podemos determinar que la gestion del operador logistico es responsable del 47,9% de los
procesos internos.

Palabras claves: Operadores logistico, retroalimentacion, procesos internos, cadena de

suministros, buenas préacticas de almacenamiento.
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Abstract

The present research work aims to determine the relationship of logistics operators with
the service relationship of the internal processes of a direct catalog sales company. Sta. Anita -
Lima 2020. The research approach is quantitative, with a non-experimental and cross-sectional
research design, for which questionnaires were made based on the analysis of the collection of
reports, the validity of these instruments was carried out with the judgment of experts, with a
population of 48 employees and with a sample of 35 collaborators, using IBM SPSS v.26
programs, with a reliability verified by Crombach's Alpha in both variables such as: Independent
variable, 739. while in the dependent variable with, 720 which rank high. Likewise, it was
determined that there is a correlation between the variables with a Spearman Rho, 644 with an
error level of .01. Concluding with determining that there is a relationship between the general
and specific variables, accepting the alternative hypotheses, with a coefficient of determination,
479 Therefore, we can determine that the logistics operator's management is responsible for
47.9% of the internal processes.

Keywords: logistics operators, feedback, internal processes, supply chain, good

warehousing practices.
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Introduccion

Una de las situaciones organizacionales son los constantes cambios, de acuerdo como se
mueva el negocio con respecto a la venta y no querer defraudar al consumidor final, por lo cual las
empresas forman alianzas estratégicas o tercerizan parte de los procesos, el presente trabajo nos
permite determinar la relacion del servicio del operador logistico con los procesos internos de una
empresa de venta por catalogo, el cual esta segmentada en cuatro capitulos.

Capitulo I nos presenta la descripcion de la realidad problematica, con un planteamiento
general, la formulacion del problema, determinar los objetivos y limitaciones.

Capitulo 1l estd representada por el marco teorico, estableciendo los antecedentes
internacionales y nacionales, asi como las bases tedricas, y definicion de términos bésicos, el cual
nos permite aclarar las palabras claves.

Capitulo 11l estd compuesta por la metodologia, con un enfoque de investigacion
cuantitativa, de tipo correlacional entre las variables operador logistico y procesos internos, asi
como la poblacion y la muestra para la elaboracion del cuestionario el cual es de tipo Likert, los
instrumentos a emplear y el andlisis estadistico de confiabilidad.

Capitulo 1V establecemos los resultados en base al programa Elaboracion propia, SPSS
Version 26, se analizan los resultados investigados. Desarrollamos y comprobamos las hipétesis,
la discusion de resultados, conclusiones y recomendaciones finales del trabajo de investigacion.

Por ultimo las referencias bibliograficas en normas APA séptima edicion, y los apéndices.



Capitulo I: Problema de la investigacion

1.1 Descripcion de la realidad problemética

Las empresas siempre estan en constantes cambios y esto brinda oportunidades de mejora
en todos los procesos, la empresa en estudio de venta directa por catalogo en su portafolio presenta
diversos item y categorias por ejemplo cosmética, moda, joyeria y hogar. Y dado el incremento
de las ventas y promociones esto también repercute en la llegada de importaciones (contenedores
maritimos) sobre todo en volumen de la categoria hogar, lo que conlleva a realizar gestiones
corporativas por verse colapsada dentro de sus almacenes. Es ahi donde se tiene una relacién en
cuanto al servicio de custodia, para luego estas empresas brindar o atender las solicitudes
eficientemente.

La empresa de venta directa por catdlogo cuenta con procesos internos desde: la recepcion,
almacén, ensamblado, despacho, transporte y la logistica inversa. En el presente trabajo tenemos
la oportunidad de una mejora en cuanto a lead time por parte las solicitudes del almacén contratado
Ilamado operador logistico. Moreno y Soncco (2018) mencion6é a la recepcion como una
metodologia tanto en el conocimiento y un ordenamiento previo de citas, dado que ayudara a
planificar y mejorar los flujos y disposicion del fisico hacia el almacenamiento, el cual se encarga
de la conservacién minimizando los riesgos. Por otro lado, menciona al despacho como proceso
operativo relacionado con el traslado hacia la zona destino, es en este proceso que involucra

factores como: volumen, coste, cantidad y distancia de las mercaderias.



Figura 1

Flujo de procesos de la empresa de venta directa por catalogo.
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Los operadores logisticos son empresas que brindan servicios de diversas actividades y en
sus procesos operativos tienen desde la recepcion, almacén, piking, despacho, transporte y
estibadores (personal de carga y descarga), en el presente estudio brinda el servicio de custodia
de un menor nimero de item, pero de mayor volumen esto por ser de la categoria de hogar, y es
direccionado desde su arribo en el puerto del Callao hacia al parque logistico, esto en el distrito
de Lurin. Gallo y Ipanaqué (2019) mencionan como resultados obtenidos un 100% de los clientes
satisfechos con el posicionamiento empresarial, con una escala de valor alto como resultado un
82%, significando que los operadores logisticos son lideres tanto en costos, calidad de servicio en

diferenciacion de la competencia.



Figura 2

Flujo del operador logistico.
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Por lo tanto, al contratar un servicio lo ideal es que esto sea eficientemente y al no darse
por la demora en el servicio del operador logistico es donde se encuentra un quiebre en parte del
proceso de recepcion que conlleva a otros flujos o procesos internos, asi mismo como gestion

interna y optimizar tiempos determinamos que esta mercaderia no pase por el almacén y sea un



despacho directo como un cross docking y, asi mismo encontramos que por la labor de descarga
apurada por parte de los estibadores se generan mermas y no se cumple con el orden solicitado,
generando malestar en los operarios , maquinistas e incremento de horas de trabajo.

Es por ello por lo que el presente estudio tiene la finalidad determinar la relacion que existe
en el servicio del operador logistico con los procesos internos de una empresa de venta directa
por catdlogo, asi mismo ser un aporte de solucién a la empresa y busqueda de nuevas

oportunidades que hoy en dia se presentan en un mundo globalizado.

12 Planteamiento del Problema

En concordancia con lo expuesto planteamos el siguiente problema.

121 Problema general

¢De qué manera se relaciona el servicio del Operador Logistico con los procesos internos

de una empresa de venta directa por catalogo Sta. Anita — Lima 2020?

122 Problemas especificos

¢De qué manera se relaciona el control general de la recepcion y los procesos internos de
una empresa de venta directa por catalogo Sta. Anita - Lima 2020?
¢De qué manera se relaciona la de carga y descarga de transporte y los procesos internos

de una empresa de venta directa por catdlogo Sta. Anita - Lima 2020?



13.  Objetivos de la investigacion

131 Objetivo general

Determinar la relacion del servicio del Operador Logistico con los procesos internos de

una empresa de venta directa por catalogo Sta. Anita - Lima 2020.

132 Objetivos especificos

Determinar la relacion entre control general de la recepcion y los procesos internos de una
empresa de venta directa por catalogo Sta. Anita - Lima 2020.
Determinar la relacion entre carga y descarga de transporte y los procesos internos de una

empresa de venta directa por catalogo Sta. Anita - Lima 2020.

1.4 Justificacion de la investigacion

Se justifico la investigacion al encontrar la relacion entre las dos variables estudiadas, y
encontrar oportunidades en el proceso de recepcidn, esto en cuanto a los tiempos por la demora
constante de los vehiculos, generando malestar entre los colaboradores, extensién de horas de
trabajos, y que los flujos no sean los marcados en los procedimientos, por lo cual vemos necesario
el trabajo de investigacion y plantear mejoras en el proceso. Asi mismo se plantea un
mejoramiento en el capital humano y contribuir con capacitaciones, empoderamiento y trabajo en
equipo, contribuyendo al objetivo trazado.

Desde el punto de vista metodoldgico, la presente investigacion se justifica, en la
realizacion de mejoras continuas con ayudas de procedimientos, normas y reglas internas, asi

como indicadores y controles para garantizar la estabilidad del area. Otro punto es el valor



economico, dado que mejoraria la productividad, mejoras en las ventanas horarias, reduccion de
horas de trabajo

El tema desarrollado es de importancia porque fomentara el conocimiento de los procesos,
analisis de la causa raiz e interactuar con los clientes internos, mejorando el clima laboral

mediante los trabajos grupales, capacitaciones y actualizacion de los procedimientos.

15 Limitaciones

La investigacion presento algunas limitaciones entre las cuales se identifico al personal en
zona de confort y temor a los cambios, asi mismo conocimiento de las herramientastecnolégicos
0 programas a interactuar. Por lo cual podemos contrarrestar con reuniones diarias de BPA,

revision de instructivos y procedimientos, concientizaremos al personal para el logro de las metas.



Capitulo I1: Marco Tedrico

2.1.  Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Internacional

Arias (2019) propone en su investigacion como objetivo principal, la busqueda de
soluciones en los procesos Y la eficiencia de esta, por la cual se enfoca en realizar una revision de
la gestion logistica de la empresa Perfumeria Arias. Para esta investigacion se realizé un disefio
descriptivo, asi mismo para la obtencién de informacion se tuvo que emplear recopilacion en
entrevistas, esto fue a la gerencia y los colaboradores quienes estan en el dia a dia y conocen las
causas presentadas en los procesos. Por otro lado, con lo aportado y registros historicos se pudo
realizar la metodologia del arbol del problema y objetivos, con el fin de documentar lo hallado en
la relacion causa — efecto, asi mismo se tuvo que solicitar los flujos del area e indicadores
logisticos, con el fin de hallar las oportunidades de estas. Como resultado se pudo encontrar
debilidades con el abastecimiento y un nUmero mayor de merma, en ambos casos con tiempos y
nameros no permitidos, de los hallazgos se propuso determinar propuestas a la empresa con
nameros a invertir y presentando los analisis de factibilidad, el cual determina que el proyecto

financieramente es viable.

Molina y Ramirez (2019) indicaron en la presente investigacion como objetivo la mejora
de la calidad en cuanto al servicio, la criticidad en los flujos, asi como oportunidad de
competencias de la empresa Sepricarga Cia. Ltda. Esta investigacion fue de tipo descriptivo
utilizando métodos de encuestas y entrevistas, las cuales fueron productivas y poder encontrar las

oportunidades y determinar los controles. Para la muestra se tuvo que realizar a 47 clientes de



10

diversas categorias, por lo cual tuviera una relacion en conjunto con los anélisis y lo mismo para
las entrevistas, asi saber con claridad el analisis de campo a realizar. Como conclusion, se elabor6
procedimiento, indicadores por procesos, asi como el desarrollo de las competencias de los
colaboradores, con el objetivo de brindar la satisfaccion en el servicio y conformidad del usuario

final.

Martelo et al. (2019) mencionaron en el presente proyecto como objetivo la importancia
del control internos de los procesos y especificamente el control sobre los inventarios y como este
repercute en los costos de la empresa, por lo cual se realizd6 mediante un analisis de informes
COSO |11, compuesto de cinco componentes, esta investigacion se realizo de tipo descriptiva,
dado que se requirio de informacién por procesos mediante entrevistas para el levantamiento del
informe. En consecuencia, se hallaron resultados de falta de control, procedimientos, indicadores
etc. Lo cual repercute en merma, perdidas, robos. Por otro lado, la falta de comunicacion sobre
todo con los ingresos, lo cual repercute en los costos y productividad. Como conclusién en base
al informe del COSO 111 se realizara la reingenieria en los procesos, dando énfasis en la gestion
de inventarios con el fin de entregar los reportes financieros de acuerdo con las existencias, esto
mediante controles e indicadores, mejorar la comunicacién efectiva con el fin de afianzar a los

colaboradores, de esta manera mejorar la productividad.

Bedor (2016) propone en su trabajo de investigacion como objetivo principal elaborar un
sistema de almacenaje, esto para las referencias que demandan alta rotacion en la empresa, asi
mismo de las altas devoluciones y elevados costos que representa para la empresa. Para la misma

se realizo una investigacion de tipo descriptiva analizando la actualidad de los procesosy
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empleando una muestra de 15 trabajadores los cuales tiene relacion directa en el proceso y hacia
donde se realiza la investigacion, el cual dio como resultado lo siguiente: falta de dimension de
los almacenes esto con relacion a la tendencia, justificando con la densidad en los espacios y
oportunidad de una reingenieria determinando de acuerdo a la tendencia las referencias de mayor
rotacion y salidas efectivas de ventas, no sin mencionar la rotacion inmediata de las devoluciones
para la venta. Como solucién la empresa Incable se vio orientado a la adquisicion de nueva
maquinaria, una nueva matriz y construccion de una planta procesadora y asi cumplir con las

demandas del sector.

Barriga y Farfan (2016) indicaron en su proyecto como objetivo la elaboracion de un plan
mediante la certificacibn OEA (operador econémico autorizado), y como este repercute en los
procesos del sector empresarial, y la capacidad de aprovechar estrategias comerciales a favor de
los procesos logisticos. Para el presente proyecto se utilizd el método descriptivo, mediante
observacion, entrevistas, y encuestas, con una muestra de 48 participantes, asi mismo se
encontraron oportunidades luego del analisis, como beneficios en la produccion y exportaciones,
mejoras en los procesos estratégicos mediante el uso de las TIC (tecnologias de la informacion y
comunicacion), como la trazabilidad en toda parte de los procesos. Como conclusion el programa
OEA beneficia al sector empresariales y en todos los procesos logisticos de manera mas fluida y
ordenada respetando los procedimientos, dado que estos pasan por filtros para su certificacion,

reduce los costos e incrementa la produccion.
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2.1.2 Nacionales

Deceno y Romero (2020) mencionaron en su investigacién como objetivo el desarrollo de
la certificacion OEA y la relacion con los flujos operativos, asi mismo se obtuvo los datos entre
los afios 2013 al 2018, el trabajo de la investigacion se realiz6 con estudios descriptivos, llegando
a saber con exactitud las actividades y permitiendo realizar las oportunidades a contribuir, la
poblacion y muestra se determind a los importadores de Lima y Callao con certificacién OEA,
dado la evaluacion permite a los tesistas identificar cual importancia es la certificacion OEA,
reduccion en los costos, evitar reprocesos, actualizar los procedimientos de los flujos operativos
en los procesos. Como conclusién se determina la importancia de la certificacion OEA y como
este ordena los procesos al actualizar y mejorar los procesos, asi mismo beneficia las
importaciones, brinda fiabilidad a la empresa y la seguridad de esta, no sin mencionar la ventaja

competitiva en el mercado laboral.

Tirado (2020) indica en el presente trabajo de investigacién como objetivo la mejora de la
gestion logistica en cuanto a la distribucion de materiales de una empresa, por lo cual se realizd
un tipo de investigacion descriptiva, con una poblacion y muestra de 40 colaboradores, esto entre
personal operativo y administrativo de cada proceso de la empresa, para el cuestionario se
gestiono con las herramientas de la web como Google meet y cuestionarios en linea, los cuales se
Ilevd a una base de datos en Excel y el programa Atlas Ti para asi obtener resultados generales y
cualitativos, dado el diagnostico se tuvo como resultado un desconocimiento de los procesos de
acuerdo a la cadena logistica y como estos implican en la satisfaccion de los clientes internos y
externos, otro punto es la falta de capacitacion y tecnologia, no sin mencionar la exactitud de los

inventarios y las falencias en los flujos desde el aprovisionamiento hasta la distribucion. Como
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conclusién se recomienda realizar la planificacion de un cronograma, en lo que no debe faltar las
capacitaciones constantes, elaboracion de procedimientos y comunicacion a todas las areas de la
empresa, asi mismo mejorar los sistemas o programas tecnolégicos e implementar un sistema de

control de inventarios.

Jiménez (2018) indica en su trabajo de investigacion como objetivo mantener los niveles
de exactitud y control de inventarios, para lo cual se realizo la reduccién de errores al momento
de registrar las referencias y asi asegurar el flujo constante, con lo cual se optimizo los tiemposy
gastos desde la recepcién hasta el despacho de las referencias, se tuvo un ahorro en cuanto a las
impresiones, dado que la informacion es en linea mediante la implementacion de un software de
almacenes WMS. No sin mencionar la tercerizacion de los procesos logisticos. El presente trabajo
es de tipo descriptivo, conformado por un equipo de 6 colaboradores y un presupuesto de ochenta
mil nuevos soles, asi mismo se encontraron falencias como reuniones para levantar informacion,
interfases a usar e integracion de las mismas, integracion con los sistemas de distribucion para las
pruebas, en las pruebas se encontrd las siguientes falencias: cddigos de identificacion, impresion
de guias de remisién, para la implementacion se tuvo que retrasar viendo oportunidades de mejora
con la base de datos y poder elaborar un check list, asi actualizar la base de datos para dar el pase
a produccién, como punto final brindar el soporte y capacitacion por procesos. Como conclusion
podemos indicar el aumento en los despachos de mercaderias, superando el objetivo, reduccién

en devoluciones, consolidacién de procesos, y trazabilidad de existencias.
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Urday y Cebreros (2017) mencionaron en su presente trabajo como objetivo como influye
la gestion logistica como son: el abastecimiento, la integracién, y los costos por procesos en el
sector de construccion, para la presente investigacion se realizo el disefio de correlacion, con una
muestra de 15 pymes del sector construccion, las técnicas a emplear fue en escalas de tipo Likert
con cuestionario y entrevistas, por otro lado se realiz6 un juicio de expertos para su comprobacion
, obteniendo una confiabilidad utilizando el alfa de Crombach, el cual fue 0.821 el cual nos indica
que la aplicacion es optima y aceptable, por otro lado el resultado se encuentra en la zona de
aceptacion con un valor de 6,302, por tanto la Hipdtesis Nula es aceptada, por lo tanto la gestion
logistica si es influyente de la competitividad. Como conclusion dado que las hipotesis fueron
validadas, en el abastecimiento, los costos por procesos e integracion, se recomienda reuniones
constantes con todos los procesos y determinara flujos mediante procedimientos. Asi mismo
realizar auditorias internas y externas, y encontrando oportunidades de mejora por procesos y

lograr ser competitivos.

Mansilla (2016) presento en su proyecto como objetivo una reingenieria total en los
procesos, el cual maximice la produccion, con indicadores por procesos, velar por el stock con su
confiabilidad, mejoras en la trazabilidad, con nuevas herramientas metodoldgicas y actualizacion
de procedimientos. Para este proyecto se realiz6 un modelo descriptivo el cual utilizo
herramientas como lluvias de ideas, analisis causa raiz, involucrando al personal con la creacion
de un comité de proyecto representado por cada area de la organizacion, con la aprobacion de la
alta gerencia para dicho proyecto. asi mismo se realizd cuestionarios al comité tipo Likert con

escalas de 1 (Menor importancia), 5 (Mayor importancia), cabe resaltar que se trabajo en la
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metodologia de cambio, dado que las organizaciones estdn representadas por estas y es
fundamental para cualquier proyecto.

Como conclusion podemos indicar que el comité y las herramientas aplicadas se mantiene
un orden en busca de las causas que generan los problemas, visualizando la necesidad de la
empresa, asi mismo implementacion de mejora continua asi realizar las actividades més fluidas,
no sin mencionar la integracion entre areas con procesos ordenados, las informaciones deben
garantizar el correcto indicador por procesos, asi mismo mejorar el tiempo de entrega y
satisfaccion del cliente, por lo cual el inventario cumple la labor de trazabilidad y eficiencia

organizacional.

22 Bases teoricas
Operador Logistico
Definiciones
Chozo y Diaz (2019) definieron a los operadores logisticos como empresas que brindan
diversos servicios 0 procesos, los cuales son determinados por las necesidades del cliente, asi
mismo mantener una comunicacion constante y cronograma de indicadores, esto de acuerdo con
sus procesos o situaciones en todo el flujo operativo de la cadena de suministro, estas pueden ser
desde la recepcion, almacenamiento, acondicionamiento, picking, distribucion de materiales y
transporte.
Los operadores logisticos se definen desde su origen a la necesidad de satisfacer los
servicios o procesos del flujo operativo en la cadena de suministro, estan pueden ser desde la
recepcion, almacen, picking, inventario, trasporte, de la empresa contratadora y especificamente

a la necesidad del cliente (Mora, 2015, como se citd en Chocano et al., 2019).
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Operador logistico es aquella empresa que brinda un soporte eficiente de acuerdo con la
exigencia de las empresas contratadoras, estas se ejecutan desde la recepcion, almacenaje,
picking, control de existencias, y transporte segun necesidad del cliente de tal manera que el
traslado sea optimo y con los tiempos ya trazados, estos almacenes cuentan ya con la
estandarizacion en cuanto a la densidad y cumpliendo las normas y reglas de auditoria por entes
reglamentados (Narvaez, 2018).

Importancia del operador logistico

Pulido (2018) menciono, actualmente las empresas estdn en constantes cambios y en
busqueda de mejoras continuas, dado la globalizacién y las grandes empresas corporativas fuerzan
a analizar los procesos y buscar la mejor alternativa de los flujos operativos, entre los problemas
podemos mencionar la mala administracién en cuanto a la informacién al usuario final, asi como
el incumplimiento de la entrega, retrasos en el picking de los pedidos, errores de orden de acuerdo
a la categoria de los productos, asi como la distribucion y transporte. Dado estas problematicas se
requiere de una proyeccion estratégica de logistica a corto mediano y largo plazo, asi enfocarse
en el Core bussines del negocio.

Adicionalmente Catuche y Benavides (2017) indicaron, las organizaciones se manejan o
se elaboran de modelos similares, asi como de programas particulares para cada proceso, dado
estas particularidades los diversos controles necesitan ser validados constantemente en busqueda
de mejoras continuas para el beneficio de los objetivos organizacionales. Asi mismo considerar
las condiciones internas y externas, oportunidades que contribuyan a la competitividad de las

organizaciones.
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Subcontratacion de los operadores logisticos

Fabio (2016) menciona a la subcontratacién u outsourcing logistico como el acto de
traslado y responsabilidad especificas de una o varios procesos del fujo operativo, esto a un
proveedor externo el cual cumple con la especializaciéon de las tareas mediante la elaboracion
minuciosa de un contrato. Para esto las empresas optan en direccionar parte del control
administrativo y operativo al outsourcing, en los casos de gestion en transporte, asi como la
distribucion hacia el usuario final, debe haber un grado de trazabilidad de informacion por ambas
partes, coordinaciéon y suma confianza para el logro comin de objetivos.

Los outsourcing en la actualidad cumplen un rol importante en toda organizacion,
asumiendo parte de las actividades con un desempefio mayor a lo esperado, esto debido a su
especializacion, mejora en la produccion, y reduccion de costos. Las respuestas son oportunas por
lo cual las empresas no pierden de vista sus objetivos primordiales y lograr alianzas estratégicas.

Tipos de operadores Logisticos

Falcon y Huari (2016) mencionaron, podemos diferenciar a los operadores logisticos de
acuerdo con los procesos de la cadena de suministro de los clientes y la integracion con el
operador, los operadores pueden adaptarse a cada necesidad, para esto dependeran del grado de
servicio, seguridad, confianza, y cuidado que brinde. Dado lo mencionados los operadores
logisticos se pueden diferenciar al grado de servicio tale como:

e 1PL (First Party Logistics) operadores con la Unica funcion del transporte de la
carga de un punto al destino del almacén.
e 2PL (Second Party Logistics) operadores que nos brinda el traslado y el almacenaje

de los productos.
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3PL (Third Party Logistics) operadores que cumplen varias funciones del flujo
operativo del cliente, como la personalizacion de los servicios como el almacenaje,
control de inventarios, picking y transporte.

4PL (Fourth Party Logistics) operadores que crean una alianza entre el cliente y los
proveedores en todo el flujo de la cadena de suministro, esto en beneficio de ambos.

El 5PL (Fifth Party Logistics) gestion integral de la cadena de suministros.

Actividades y funciones de los operadores logisticos

Alfaro y Toulier (2017) mencionaron a los operadores 3PL (Third Party Logistics) como

el modelo enfocado en actividades especificas como almacenaje, control de inventarios, picking,

transporte y tecnologia de la informacion (TI), procesos de los flujos en la cadena de suministros,

entre las actividades esenciales podemos mencionar:

Picking: Operacién que consiste en la atencion de las necesidades de los clientes y
retirar de los almacenes, esto mediante herramientas de descarga en linea, para su
posterior despacho, asi completar la ordenes de los clientes.

Quiebre de Stock: Es la falta de disponibilidad de un producto demandado por el
cliente el cual debe ser atendido y cumplir con la necesidad, asi mismo es el control
desde los ingresos y su proyeccion.

Rebate (reintegro): Son los montos o compensaciones por parte de sus proveedores,
esto por llegar al cumplimiento de metas establecidas el cual incluye Fee Logistico
(costos ocultos por actividades).

Retail: Sector econdmico en la cadena comercial con el objetivo de vender a varios

clientes masivamente un stock, en el cual interactuamos como usuarios finales.
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Gestion por proceso
Ramirez y Rivera (2018, como se cit6 en Quifiones, 2020) menciono a la gestion como el
conjunto de acciones que estan dirigidas a la toma de decisiones que permiten alcanzar los
objetivos, medir los resultados obtenidos, para finalmente, orientar la accion hacia la mejora

continua. El proceso de gestion se soporta en tres premisas fundamentales:

e Relacionado con los entornos cambiantes donde operan las empresas (tecnologia).
e Apoyarse y funcionar por medio de sus trabajadores mediante equipos de trabajo.

e Pendiente de los cambios que podrian producirse a lo interior de la organizacion.

Contreras et al. (2017) Menciond, la gestidn por procesos orienta todos los procesos en la
busqueda de la satisfaccion del cliente, la eficacia, la eficiencia, la productividad y la rentabilidad.
La gestion de procesos con base en la vision sistémica apoya el aumento de la productividad y el
control de gestion para mejorar en las variables clave, por ejemplo, tiempo, calidad y costo.

Ayuda a identificar, medir, describir y relacionar los procesos, luego abre un abanico de
posibilidades de accion sobre ellos: describir, mejorar, comparar o redisefiar, entre otras.
Considera vital la administracion del cambio, la responsabilidad social, el analisis de riesgos y un
enfoque integrador entre estrategia, personas, procesos, estructura y tecnologia.

Reingenieria de Procesos

Pacheco (2017, como se cit6 en, De la Cruz, 2018) menciono como definicién tradicional,
a la reingenieria de procesos, aquel que implica el redisefio radical de los procesos y lograr
mejoras dramaticas de la productividad, de los ciclos y de la calidad. EI cambio comienza con una
idea plasmada y termina con un proceso totalmente nuevo, siempre pensando en el valorafadido

que se ofrece al cliente.
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La metodologia PHVA para la gestion de los procesos, se desarrollé por Walter Shewart
y se difundié por Edwards Deming, el cual consiste en:

Planificar: es el desarrollo de objetivos y estrategia, estableciendo todos los recursos
necesarios, los criterios, se disefian procesos, etc.

Hacer: es la implementacion del plan.

Verificar: se realizan actividades de analisis para verificar lo que se ha ejecutado y detectar
oportunidades de mejora.

Actuar: se implantan acciones para mejorar de forma continua.

Control generar de la recepcion

El &rea de recepcion es una de mayor importancia dentro proceso de una empresa, dado
que inicia a la trazabilidad y seguimiento de las existencias, dando paso para que estas sigan el
flujo y la productividad sea optima, por otro lado, garantiza que esta pueda ser comercializada de
acuerdo con el estatus final de area de control de calidad.

Chozo y Diaz (2019) mencionaron en su proyecto la importancia desde el alcance de la
recepcion y como este repercute en el objetivo hacia el cliente, por lo cual realizaron un estudio
del procesos de VAS (valor agregado de servicio), en el cual se revisa la situacion actual, el flujo
operativo, tan igual que los procedimientos, se levantan informaciones para clasificar de las que
generan valor Vs las que no generan, asi mismo determinan los clientes con mayor participacion
segun criterios, con el método Pareto de realiza la clasificacion para una ponderacion, asi definir
los clientes con mayor impacto, de esta manera mejorar las oportunidades como los tiempos de
traslado que no generen valor, la distribucion segin Layout del proceso, y nuevas propuestas de

mejora.
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Narvaez (2018) menciona al proceso general de la recepcion como un flujo constante y
delegacion de funciones administrativas, con el objetivo que la carga solicitada sea eficiente en
cuanto a los tiempos, por lo cual debe seguir lineamientos de revision constante del vehiculo,
revision medicas por parte de los conductores y documentacion de la carga, asi no ser intervenido
por parte de los ente reguladores como: Superintendencia de transporte terrestre de personas,
cargas y mercancias, SUTRAN vy la Superintendencia nacional de aduanas y administracion
tributaria, SUNAT.

Carga y descarga de transporte

El proceso de carga y descarga en el area de despacho, es aquella que tiene una
metodologia determinada, como son las prioridades segun cliente, Layout especifico, rampas
fluidas de carga y descarga, documentacion necesaria (packing list), sobre todo disposicion de
equipos, de esta manera garantizar el flujo constante sea ciclico.

Chocano et al. (2019) nos mencionan como rol importante en la cadena de suministro
desde el recojo de la mercaderia, los tramites documentarios, 10s sistemas de seguimiento GPS,
el personal de estiba y desestiba, de esta manera saber con exactitud donde se encuentre la
mercaderia, asi cumplir con los plazos establecidos.

Trazabilidad

Lopez (2014, como se citd en Montes, 2017) menciona como un conjunto de procesos, el
cual deben estar totalmente alineados con la informacion oportuna, de esta manera nos permitira
saber con exactitud la trayectoria y contar con los tiempos reales, asi mismo debe ser considerada
dentro de los flujos de la cadena de suministro, necesariamente ingresando las informaciones

como: existencias en tiempos reales, fechas de ingresos y salidas, lotes, vencimientos, etc.
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La trazabilidad la podemos definir desde la compra, el aprovisionamiento y el seguimiento
de todos los pasos hasta el usuario final y porque no decir hasta la logistica inversa, que es cuando
el usuario final no desea y se genera la nota de crédito, pero esta a su vez genera una transaccion,
este historico de mucha importancia puesto que podemos revisar alguna desviacion, asi corregir
desde su raiz y buscar oportunidades.

Servicio logistico al cliente

Anaya (2014, como se citd en Velasquez, 2019) indica como la vision del consumidor
final en relacion con los productos, se basa en funcién del precio, calidad, y servicio. Este Gltimo
incluye varios aspectos, desde la adquisicion hasta el servicio postventa, por lo cual es el méas
complejo con lo que se debe tratar, lamentablemente al no contar con herramientas y determinar
la afectacion en las ventas a las empresas, son muy subjetivas las definiciones. Por lo cual dos
medidas se identifican con el tiempo de entrega y la disponibilidad del producto, por lo cual en
este ultimo las empresas mantienen un indicador con la satisfaccién y que el pedido se cierre por
completo. En la actualidad a pesar de que se usen los indicadores mencionados existen otros
como:

e Tiempo de percepcidn de una orden al almacén suministrador, y la salida de dicho
pedido desde almacén.

e Caracteristicas de un pedido, como tamafio minimo o limite de las referencias que
un almacén suministrador esta en condiciones de aceptacion por parte el cliente.

e Numero de articulos y porcentaje, asi no quedar con poca disposicion de
almacenaje.

e La proporcion de 6rdenes a piquear con satisfaccion y eficiencia.
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e Porcentaje de pedidos elaborados dentro del periodo establecido desde la recepcion
en el almacén suministrador.
e Porcentaje de picking de clientes a satisfacer dentro de los plazos establecidos,
orden completa tras recibirse en el almacén.
e Proporcién de mercaderias en dptimas condiciones al usuario final, el cliente.
e Tiempo transcurrido desde la emision del pedido hasta la entrega de este al usuario
final.
e Trazabilidad y flexibilidad al generar los pedidos.
Procesos Internos
Definiciones

La mejora de los procesos internos de toda empresa es mediante una revision de los flujos
mediante documentos elaborados por el COSO, el cual permitird que las deficiencias encontradas
en dichos procesos se fortalezcan, asi mismo para esto se requiere de modificar los
procedimientos, instructivos, asi como las labores operativas, con auditorias internas quereflejen
que los procesos se encuentren estandarizados, logrando una mejora en la productividad,
disminucion de riesgos e irregularidades operativas (Rodriguez y Vega, 2016, como cito en
Quispe, 2020).

Fundamentalmente en toda organizacién de cualquier rubro debemos buscar la mejora
continua de los procesos como algo esencialmente basico, para esto podemos evaluar e identificar,
asi poder redisefiar de acuerdo con los flujos y porque no concatenar pasos que den una mejor
oportunidad a la mejora y ser productivos, esto a su vez lo reflejaremos con los logros por areas
0 procesos internos y organizacionales, con el objetivo de cumplir la satisfaccion de los clientes

(Almager, 2014, como se citd en Diaz, 2018).



24

Ponce (2016) menciona a la integracion interna como una unidad que debe estar en
constante sincronizacion con todas las &reas departamentales, asi mismo estas deben de mantener
una interaccion oportuna para el beneficio de los flujos y funciones operativas mas productivas,
no sin mencionar a la integracion como colaboracion entre areas. Otro punto observado desde la
préactica es el mayor peso que se refleja a la integracion externa, por lo cual los gerentes de la
cadena de suministro deben de retarse y lograr un equilibrio. Por otro lado, la integracion interna
permite visualizar en conjunto los objetivos trazados, logrando una sinergia mediante el conjunto
de trabajos, asi mismo esta conectividad rompe paradigmas, fomentando la vision de los procesos.

Importancia de los procesos internos

Fundamentalmente el objetivo de toda gestion por procesos es el cumplimiento de las
tareas en el tiempo adecuado maximizando la eficacia y eficiencia, asi mismo podemos indicar
que la gestion por procesos también es identificar que los flujos estén equilibrados, con
indicadores por areas o procesos. Por otro lado, es identificar y definir nuevas metas de desempefio
por procesos y metas estratégicas, evaluar para realizar reingenieria que puedan mejorar las
actividades y asi optimizar tareas mejorando la productividad y los costos ya existentes. Los
procedimientos, instructivos y normas son indispensables para garantizar la optimizaciéon de
procesos, recursos en logro de los resultados (Rohloff, 2011, como se cité en Ponce, 2016).

Mifiano (2018) definid, al control interno como lineamientos bien estructurados mediante
procedimientos y normas, esto a su vez permite a toda empresa tener una buena planificacion,
control de la informacion veraz contable y financiera, salvaguardar los activos, y aportacionesen
busca de mejoras continuas y logros comunes con los objetivos de la organizacion. Parte esencial
de la conduccidn, dado que lleva el control de toda la organizacion y enfrentar las necesidades de

las empresas, asi mismo mas que un sistema contable, cubre varias actividades como son:
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reclutamiento, controles de calidad, planeamiento en la produccion, normas y reglas de venta,
auditorias internas. No sin mencionar que el control interno involucra a todos, estar
comprometidos por velar y que se cumplan todos los lineamientos en todos los cargos de la
estructura organizacional.
Ventanas horarias

Definiremos a las ventanas horarias como parte anticipada del flujo de recepcion el cual
facilitaria su labor y realizando un cronograma de los proximos ingresos, la recepcion es el primer
filtro para dar alerta a las demas areas de la organizacion y estas a su vez dispongan de su utilidad.

Avendafio (2017) menciona que las ventanas horarias permiten coordinacion con los
clientes (proveedores) y disefiar programaciones de ingresos, asi disefiar las mismas sin afectar

las operaciones, por otro lado, se debe tener mapeado planes de contingencia por alguna
eventualidad o criticidad, otro punto son las ventanas horarias del comercio electrénico el cual es
retador para la satisfaccion del cliente on-line, por lo cual es recomendable mantener un margen
de 30 minutos, la misma demanda mucho esfuerza y responde a las siguientes interrogantes como:
Cuando, Como, Cuanto, Que, y Donde, con lo cual genera una entrega oportuna y satisfaccion al
usuario final.

Clima organizacional

El clima organizacional es la relacion de todos los colaboradores de una empresa y los
clientes externos, al mantener una relacion optima el clima organizacional serd altamente
satisfactorio y obtener una mejora en los procesos, asi los flujos no seran interrumpidos y los
procesos mantendran estabilidad en sus indicadores.

Guzman (2018) menciona la relacion del clima laboral con la satisfaccion laboral, y como

este impacta en la relacion, entrega, desenvolvimiento de los colaboradores, asi mismo nos brinda
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cinco componentes relacionados con el clima laboral como son: realizacion personal,
involucramiento laboral, supervision, comunicacion, condiciones laborales. De las cuales pueden
determinar en qué medida se vea reflejado el éxito de una empresa.

Rivera et al. (2018) nos menciona lo fundamental del clima organizacional, sobre todo en
estos tiempos de constantes cambios y crisis mundiales, asi mismo analiza las relaciones
interpersonales desde las funciones, el género, y la sinergia entre todos los subordinados, asi
garantizar el desarrollo empresarial y en paralelo contribuir para el desarrollo profesional.

Principios de un almacén

Baca y Torres (2019) mencionaron, asi se tomen decisiones en un almacén estas deben
estar integradas sin afectar las distribuciones, mantener reglas y principios de buenas practicas de
almacenaje.

1. El almacén tan igual como los diferentes procesos de las empresas, cumple un rol
importante en la planificacion y objetivos, por lo que no se debe delegar su importancia.
2. El ideal de las existencias de un almacén debe calcularse y que los costos que reflejen
sean los mas minimos, claro que debe haber una rotacién y mantener los servicios.
3. Toda solicitud debe ser efectuada, de manera que exija los minimos esfuerzos en su
accionar, para que esto suceda debe considerar:
e Utilizar al maximo los espacios, por lo cual la densidad debe ser dimensionada con
los volumenes de mercaderia.
e Lacirculacion general, debe ser la 6ptima con un mino de frecuencias, evitando
movimientos repetitivos.
e Los movimientos, seran mas efectivos al realizar por carga completas como son los

pallets, utilizando al méximo las maquinarias.
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e Evitar los riesgos, deben ser considerados en toda planta brindando seguridad y con
la cual repercutir en la productividad.

e Flexibilidad, la exigencia de los cambios hoy en dia también se deben de dar en los
almacenes y poder ser exigentes de acuerdo con las categorias a almacenar, la
reingenieria y los movimientos repetitivos.

Cadena de suministro

Melgarejo (2020) menciona a toda la cadena de suministro como el proceso donde
interacttan desde el aprovisionamiento hasta el cliente final, para estar alineado y que todo el
flujo sea efectivo se debe manejar indicadores logisticos, las exigencias son mayores hoy en dia
por lo que el nivel de exactitud en los inventarios es vital y no repercutir en la satisfaccion del
usuario final.

Por otro lado, la cadena de suministro tiene el reto desde su aprovisionamiento hasta el
cliente final, y para esto es necesario que todos los procesos conversen y estan alineados, por eso
es indispensable los controles y seguimientos mediante indicadores por area y que a su vez sea
reflejado a todos, encontrando oportunidades de mejora continua.

Procesos de la Gestion de Almacenes

Becerra et al. (2015, como se citdé en Huamani, 2018) indicaron que en toda gestién de los
almacenes debemos considerar los siguientes subprocesos o areas:

e La recepcion, proceso en el cual se revisa el fisico con la orden, y donde se da el
ingreso al sistema con todos los parametros exigidos como: cédigo, desglose, total,
lote, vencimiento, categoria. Estos ingresos se dan en todas las modalidades, asi
como importaciones, locales, y la logistica inversa que son las devoluciones propias

de los procesos de transporte.
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e El almacenamiento, el cual es encargado de velar por las existencias en las
ubicaciones asignadas, esto debe darse segun el tipo de producto, el volumen del
ingreso, de acuerdo con la densidad de las ubicaciones.

e Control de existencias, propiamente es la gestién y programacion de los inventarios,
velar por lo que figura en sistema se refleje en el fisico y realizar seguimiento a
cualquier desviacion, originadas por las transferencias.

e Picking, proceso de la preparacion de las solicitudes, pueden ser de clientes internos
0 externos, el cual debe de ser consideradas en un tiempo delimitado y cumpliendo
los parametros del sistema.

e Despacho, en la cual se realiza la salida de la orden, para esto deberé o seguir los
procedimientos y documentacion indispensable parasu circulacion y la revision de
esta, asi seguir con la carga a los operadores de trasporte.

Productividad

Angeles (2018) indica a la productividad como un indicador esencial en los procesos
operativos, en las mejoras constantes y produccién en los procesos, el cual debe ser amigable con
objetivos alcanzables y retdndose en toda actividad, evitando los reprocesos, las malas practicas
y dando oportunidad a mejoras continuas, a los constantes cambios, y soluciones con propuestas
de mejoras, esto en colaboracion del equipo de trabajo.

La productividad esencial en toda actividad, mejorar, retar, innovar, sinergia, trabajo en
equipo. Son ligadas a la produccion mejorando los procesos, a su vez muy importante que los
colaboradores conozcan la mision y sentirse participe y concientizado con los logros de la

empresa.
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Balanced Scorecard (BSC)

Bendezu (2018) menciona al BSC como una gestion estratégica usada en muchas
organizaciones, con favorables resultados, dado que engloba todos los procesos con metas y
siendo monitoreados bajo uso de indicadores.

Para cualquier organizacion enfocada en estrategias el Balanced Scorecard implementa
los siguientes principios:

e Traducir la estrategia en términos operativos.

e Alinear la organizacion con la estrategia, asi crear sinergias.

e Motivar al personal para que la estrategia sea una tarea de todos.
e Realizar que la estrategia sea un proceso continuo.

e Movilizar todo cambio a través de los lideres ejecutivos.

El Balanced Scorecard como gestion estratégica mejora la propuesta de valor que las
organizaciones hacia sus clientes, ofreciendo la fidelizacion esperada.

Indicadores logisticos

Paredes y Vargas (2018) mencionaron que toda actividad logistica debe ser analizadas a
través de ratios, indicadores, Kpi’s, el cual permite visualizar el comportamiento y desempefio de
los procesos, en los procesos de distribucion y almacenaje podemos mencionar los siguientes
ejemplos de indicadores como:

e Nivel de servicio al cliente interno y externo.

e Nivel de eficiencia por proceso.

e productividad de tiempos en llegada y salida en los suministros.
e Nivel de ocupacion en el almacén.

e Exactitud de inventarios.
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2.3 Definicion de términos basicos

Arias (2012) menciona, la terminologia basica consiste en brindar el significado preciso,
exacto y segun el contexto a los conceptos principales, expresiones y/o variables involucradasen
el problema y en los objetivos formulados.

Por lo tanto, los términos basicos nos permiten dar consistencia a los conceptos usados en
la formulacion de los problemas.

Logistica

Proceso operativo de gran importancia que interviene en todos los flujos o actividades,
desde la obtencion de las materias primas y componentes hasta el manejo de los productos
terminados, esto hasta la distribucion del usuario fina el cliente.

Operador logistico

Empresa encargada en asumir parte del proceso de una empresa, esto puede variar segln
el tipo de contrato de manera estratégica, asi mismo esta empresa asume controles como
almacenaje, transporte, manejo de inventarios, distribucion.

Outsourcing

Actividad que realiza parte de los procesos de una organizacion, mejorando la
productividad, la calidad, eficiencia y costos, afianzando objetivos comunes y logrando enfocarse
en el Core Business de la empresa.

Picking

Es aquella actividad que realiza la preparacion de los pedidos, estos pueden darse por

intermedio de herramientas de gestion de almacenes como por ejemplo software con

radiofrecuencias o de manera manual con un Kardex.
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Procesos internos

Aquellas actividades que se realizan dentro de una empresa, el cual permite interactuar
con los diferentes procesos, como son los clientes o proveedores internos, esto a su vez ayuda
conocer las expectativas y objetivos organizacionales.

Cadena de suministros

Conjunto de actividades o elementos estratégicos a realizar, esto en toda la fases o flujos

desde la compra, produccidn, transporte, almacenaje, facturacion, hasta su distribucion final.
WMS (Warehouse Management System)

Software para gestionar operaciones de un almacén, tales como picking, inventario,
movimientos o traslados de ubicaciones, esto interactla desde la llegada de la carga o productos
hasta su distribucion dentro de la operacion como los clientes internos.

Inventario

Control de existencias de una empresa, el cual debe cumplir un cronograma de muestras
del total e identificar las anomalias de acuerdo con los procesos, regularizar las existencias,
informar en busca de sustentos.

Trazabilidad

Seguimiento de una o varias referencias desde su aprovisionamiento hasta el usuario final,

encontrando oportunidad de desviacion y en qué proceso se origina en busca de mejora.
BPA (buenas précticas de almacenamiento)

Se entiende al buen manipuleo, control de los productos de un almaceén, esto respetando

las normas, procedimientos e instructivos, con registros para las auditorias tanto internas como de

organismos gubernamentales.
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Integridad
Habilidad blanda de los colaboradores, fundamental para el logro de trabajo en equipo y
logro de objetivos, esto a su vez es mediante capacitacion constante e involucrar a los
colaboradores en la mision de la empresa.
Mejora continua
Proceso en el cual se busca encontrar desviaciones y dar solucion desde la raiz, por lo cual
es importante la revision constante de las normas, procedimientos e instructivos para ser
actualizados y divulgar de manera oportuna.
Procedimiento
Flujo o pasos para seguir y cumplir en todo proceso, el cual debe ser divulgado y registrado
para no generar reprocesos, asi mismo es responsabilidad del jefe de cada area velar por el
cumplimiento y seguimiento de este.
Check List
Proceso de revision al inicio de cada actividad e informar de presentar alguna anomalia,
este debe ser muy amigable y ayuda a recordar las actividades diarias.
OEA
Operador Econémico Autorizado, acreditacion internacional garantizando el comercio,
por lo cual las empresas certificadas son diferenciadas como seguras y confiables en toda su
cadena de suministro.
Cross Docking
Preparacion directa para ser despachada con destino al usuario final, esta sin pasar por el

almacenamiento.
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Capitulo I11: Metodologia de la investigacion

31  Enfoque de la Investigacion

El enfoque de la presente investigacion se desarrolla tomando en cuenta el enfoque
cuantitativo.

Hernandez et al. (2014) mencionan, el enfoque cuantitativo representa un conjunto de
procesos, secuencial y probatorio. El cual no debe eludir pasos mantiene un orden riguroso, y se
puede redefinir alguna fase. Inicia con una idea y una vez delimitada se plantea objetivos y
preguntas, se analiza la literatura para la construccion de una perspectiva teodrica. De estas
preguntas se establecen hipOtesis asi determinar variables, se traza un disefio para su
comprobacion y se mide las variables en un determinado contexto, se analiza usando métodos

estadisticos asi extraer una serie de conclusiones.

32 Variables

Variable: Operador logistico.
Dimensiones: Control general de la recepcion y Carga y descarga de transporte
Variable: Procesos internos.

Dimensiones: Ventanas Horarias y Clima organizacional.
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3.2.1 Operacionalizacion de variables.

Tabla 1l

Operacionalizacion de variables

VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES |ITEMS
Inventario mensual 19
callov | { (2019) _ tad Control general de de pallets '
allo y Ipanaqué mencionan como resultados la recencién :
obtenidos un 100% de los clientes satisfechos con el P Ingresl?sié/asc?élsdas de 3,4
posicionamiento empresarial, con una escala de valor alto —
OPERADOR LOGISTICO como resultado un 82%, significando que los operadores Sel_ecu_on de 5 6
logisticos son I_ideres tanto en costos, calidad_ de servicio Carga y descarga Ub'CaC,'Oﬁes
en diferenciacion de la competencia de transporte Buenas practicas de
los colaboradoresy | 7,8
aliados
Recepcmn de 9, 10
unidades

Moreno y Soncco (2018) mencionan a la recepcion como | Ventanas horarias
una metodologia tanto en el conocimiento y un Ingreso al sistema | 11, 12
ordenamiento previo de citas, dado que ayudara a

PROCESOS INTERNOS planificar y mejorar los flujos y disposicion del fisico

hacia el almacenamiento, el cual se encarga de la Atencion al almacén | 13,14

conservacion minimizando los riesgos. Clima Laboral

Comunicacion 15, 16

Fuente: Adaptacién propia




Tabla 2

Ficha técnica variable operador logistico.

Ficha Técnica N°. 01

Nombre del Instrumento: cuestionario de la variable: “operador logistico”

Autor: Lito Pareja Huarhua

Afo: 2021

Tipo de instrumento: Cuestionario

Obijetivo: Determinar la relacion del servicio del Operador Logistico con los procesos

internos de una empresa de venta directa por catalogo Sta. Anita - Lima 2020.

Muestra: 35 Colaboradores.

NUmero de item: 08 items.

Alternativa de respuestas: Totalmente en desacuerdo / En desacuerdo/ Ni de acuerdo, Ni

en desacuerdo / De acuerdo/ Totalmente de acuerdo.

Aplicacion: Directa y anénima.

Tiempo de administracion: 10 minutos.

Normas de aplicacién: El colaborador marcara en cada item de acuerdo lo que considere

adecuado respecto a lo observado.

Fuente: Elaboracion propia

35



Tabla 3

Ficha técnica variable procesos internos

Ficha Técnica N°. 02

Nombre del Instrumento: cuestionario de la variable: “procesos internos”

Autor: Lito Pareja Huarhua

Afo: 2021

Tipo de instrumento: Cuestionario

Obijetivo: Determinar la relacion del servicio del Operador Logistico con los procesos

internos de una empresa de venta directa por catalogo Sta. Anita - Lima 2020.

Muestra: 35 Colaboradores.

NUmero de item: 08 items.

Alternativa de respuestas: Totalmente en desacuerdo / En desacuerdo/ Ni de acuerdo, Ni

en desacuerdo / De acuerdo/ Totalmente de acuerdo.

Aplicacion: Directa y anénima.

Tiempo de administracion: 10 minutos.

Normas de aplicacién: El colaborador marcara en cada item de acuerdo lo que considere

adecuado respecto a lo observado.

Fuente: Elaboracion propia
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3.3 Hipotesis

3.3.1 Hipotesis general.

Existe relacion entre el servicio del operador logistico y los procesos internos de una

empresa de venta directa por catidlogo Sta. Anita - Lima 2020.

3.3.2 Hipotesis especificas.

Existe relacion entre control general de la recepcién y los procesos internos de una
empresa de venta directa por catadlogo Sta. Anita - Lima 2020.
Existe relacion entre carga y descarga de transporte y los procesos internos de una

empresa de venta directa por catadlogo Sta. Anita - Lima 2020.

34  Tipo de investigacion

Dadas las caracteristicas del estudio realizado es de tipo correlacional.

Hernandez et al. (2014) mencionan, el objetivo principal del estudio correlacional es
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saber cdmo se puede comportar una variable al conocer el comportamiento de otras variables.

35 Disefio de investigacion
El disefio de la investigacion en el presente trabajo fue no experimental y trasversal.
Cabezas et al. (2018) mencionan como al disefio de investigacion no experimental a
las variables que no se manipulan intencionalmente y que la investigacién se refleje en su
contexto natural para su posterior analisis.
Este tipo de investigacion recolectan los datos en un solo momento como una
“radiografia”, Su proposito es describir las variables y estudiar su incidencia e interrelacion

en un momento dado.



36 Poblacion y muestra

3.6.1 Poblacion.

La poblacion esta conformada por los 48 empleados.

3.6.2 Muestra.

Para el desarrollo de esta investigacion, la muestra estuvo representada por 35

colaboradores del area operativa.

3.6.3 Meétodo.

Para la investigacion hemos ejecutado el siguiente calculo de tamafio de muestra.
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Tabla 4

Céalculo de muestra.

CALCULO DEL TAMANO DE MUESTRA

La férmula es:
N*Z2*S2
d?3(N-1) + Zz#*s2

= es la poblacion de empleados de una empresa

= es el valor de Z con un nivel de confianza de 95%.

es la DESVIACION ESTANDAR poblacional minima aceptada por el
investigador.

= grado de precision del resultado de los instrumentos de medicion.

n= muestra de empleados.

Los datos que se disponen son:

= 48
Z= 1,96
S= 1.25
d= + .27

Reemplazando datos, obtendremos:

48 * 1,962 * 1.252
0,272 (48-1) + 1,962 * 1.252

35 colaboradores operativos de la empresa de venta por

n

!
catalogo-

Fuente: Elaboracion propia
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37 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

3.7.1 Técnicas.

Para el desarrollo de la presente investigacion se utilizd como técnica la encuesta, la
cual es un procedimiento que busca indagacién, exploracion y recoleccion de datos, que
consta de 16 preguntas cerradas con alternativas de respuesta son de tipo Likert, conformada
por las siguientes escalas.

1. Totalmente en desacuerdo.

2. En desacuerdo.

3. Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.

5. Totalmente de acuerdo.

3.7.2 Instrumentos.

El instrumento utilizado fue sometido a los anélisis de validez y confiabilidad por el
programa Elaboracion propia, SPSS Version 26. Asi mismo la validez se realizé por medio
del juicio de expertos, el cual se recurrid a tres expertos en el tema, que con su experiencia

revisen y contribuyeron con la mejora de este.



3.7.2.1 Analisis de fiabilidad del instrumento.

Tabla 5

Estadisticos de fiabilidad del instrumento Operador Logistico

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 15 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,739 8

Fuente: Elaboracion propia, SPSS Version 26

Luego de aplicar el analisis de fiabilidad al instrumento planteado en la presente
investigacion tenemos como resultado de la variable operador logistico con ,739 visualizando
podemos considerar dentro del rango como aceptable, por lo que podemos afirmar que el

instrumento aplicado es fiable.

Tabla 6

Estadisticos de fiabilidad del instrumento Procesos Internos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 15 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.



Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
720 8

Fuente: Elaboracion propia, SPSS Version 26

Luego de aplicar el analisis de fiabilidad al instrumento planteado en la presente

investigacion tenemos como resultado de la variable procesos internos con ,720 visualizando

podemos considerar dentro del rango como aceptable, por lo que podemos afirmar que el

instrumento aplicado es fiable.

3.7.2.2 Validez del instrumento.

Tabla 7

Validacion del instrumento de recoleccion de datos por juicio de expertos

Grado, nombres y apellidos

Resultado

Experto 01 Dra. Vegas Sepulveda, Barbara Denice
Experto 02 Mg. Velorio Rodriguez, Marco Antonio

Experto 03 Lic. Diaz Consuelo, José Marcos

Se pueden aplicar los instrumentos
Se pueden aplicar los instrumentos

Se pueden aplicar los instrumentos

Resultado general

Fuente: Elaboracidn propia

Se puede aplicar



43

Capitulo IV: Resultados

4.1 Anadlisis de los Resultados
Tabla 8

Rango de edades

EDADES (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido <=24 3 8,6 8,6 8,6
25 -36 9 25,7 25,7 34,3
37 - 49 17 48,6 48,6 82,9
50+ 6 17,1 17,1 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia, SPSS Version 26

En la tabla 8, podemos visualizar que el 82,9% de las personas encuestadas tienen

hasta 49 anos.

Tabla 9

Estadistica descriptiva de la variable operador logistico

OPERADOR LOGISTICO

Porcentaj
Frecuencia Porcentaje Porcentaje e
valido acumulad
0
Valido BAJO 3 8,6 8,6 8,6
MODERADO 12 34,3 34,3 42,9
ALTO 20 57,1 57,1 100,
0

Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia, SPSS Version 26



Figura 3

Cuadro descriptivo Operador Logistico

OPERADOR LOGISTICO

o
BAJO MODERADO ALTO
Tabla 10
Estadistica descriptiva de la variable procesos internos
PROCESOS INTERNO
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje acumulado
a e vélido
Valid BAJO 10 28,6 28,6 28,6
0
MODERAD 16 45,7 45,7 74,3
@]
ALTO 9 25,7 25,7 100,
0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia, SPSS Version 26



Figura 4

Cuadro descriptivo Procesos Internos

PROCESOS INTERNO

S0

Porcentaje

BAJO MODERADC ALTC

Tabla 11

Estadistica inferencial prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Operador logistico ,169 35 ,013 ,916 35 ,011
Procesos Internos ,198 35 ,001 ,900 35 ,004

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia, SPSS Version 26

Segun la tabla 11 visualizamos la significancia de la variable operador logistico es de
,011 al ser menor que el nivel de error 0,05 por lo tanto aceptamos la H alternativa, la
significancia de la variable procesos internos es de ,004 que es menor que 0,005 por lo tanto
aceptamos la H alternativa. Por lo tanto, al ser las dos significancias de las variables menor

que 0,05 concluimos que los datos no tienen distribucion normal y al no tener distribucion

normal se emplea la prueba de correlacion de Rho de Spearman.
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Tabla 12

Estadistica inferencial correlaciones

Correlaciones

CONTROL GENERAL CARGA Y DESCARGA OPERADOR VENTANAS CLIMA PROCESOS
DE LA RECEPCION DE TRANSPORTE LOGISTICO HORARIOS ORGANIZACIONAL INTERNOS
Rho de CONTROL GENERAL DE LA RECEPCION Coeficiente de correlacion 1,000 ,548"™ ,916™ ,593" ,569" ,616™
Spearman Sig. (bilateral) ,001 ,000 ,000 ,000 ,000
N 35 35 35 35 35 35
CARGA Y DESCARGA DE Coeficiente de correlacion ,548" 1,000 ,828" 485" ,469™ ,502"
TRANSPORTE Sig. (bilateral) ,001 ,000 ,003 ,005 ,002
N 35 35 35 35 35 35
OPERADOR LOGISTICO Coeficiente de correlacion ,916™ ,828" 1,000 ,602" ,615™ ,644"
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 35 35 35 35 35 35
VENTANAS HORARIOS Coeficiente de correlacion 593" ,485™ 602" 1,000 673" 891"
Sig. (bilateral) ,000 ,003 ,000 ,000 ,000
N 35 35 35 35 35 35
CLIMA ORGANIZACIONAL Coeficiente de correlacion 569" ,469™ 615" 673" 1,000 925"
Sig. (bilateral) 1000 005 ,000 ,000 ,000
N 35 35 35 35 35 35
PROCESOS INTERNOS Coeficiente de correlacion 616" 502" 644" 891" 925" 1,000
Sig. (bilateral) 1000 002 ,000 1000 ,000
N 35 35 35 35 35 35

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia, SPSS Version 26



Segun la tabla 12 visualizamos la relacion de la variable operador logistico y procesos
internos, que la significancia es de ,000 al ser menor que 0,01, podemos concluir que existe
relacion entre operador logistico y procesos internos con un coeficiente del Rho de Spearman
de ,644 con un nivel de error de 0,01 por lo tanto aceptamos la hipotesis alternativa.

Con respecto con la dimension control genera la de la recepcion y procesos internos
vemos que la significancia es de ,000 al ser menor que 0,01, por lo que concluimos que existe
relacion entre control general de la recepcidn y procesos internos con un coeficiente del Rho
de Spearman de ,616 con un nivel de error de 0,01 por lo tanto aceptamos la hipdtesis
alternativa.

Con respecto a la dimension carga y descarga de transporte y procesos internos vemaos
que la significancia es de ,002 al ser menor que 0,01, por lo que concluimos que existe
correlacion entre carga y descarga de transporte y procesos internos con un coeficiente del
Rho de Spearman de ,502 con un nivel de error de 0,01 por lo tanto aceptamos la hipétesis

alternativa.
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Tabla 13

Estadistica inferencial resumen de modelo

Resumen del modelo

R R cuadrado Error estandar de la
Modelo R  cuadrado ajustado estimacion
1 ,6922 479 ,463 1,36785

a. Predictores: (Constante), Operador logistico

Fuente: Elaboracion propia, SPSS Version 26

Podemos visualizar que el R cuadrado o coeficiente de determinacién es de ,479 el
cual lo convertimos en porcentaje y es 47,9 % y decimos que la gestion del operador logistico

es responsable de 47,9 % de los procesos internos de la empresa de venta por catalogo.

Tabla 14

Estadistica inferencial Anova

ANOVA?
Modelo Suma de cuadrados gl Media cuadratica F Sig.
1 Regresion 56,656 1 56,656 30,281 ,000°
Residuo 61,744 33 1,871
Total 118,400 34

a. Variable: Procesos Internos

b. Predictores: (Constante), Operador logistico

Fuente: Elaboracion propia, SPSS Version 26

Visualizamos que la significancia es de ,000 al ser menos que 0,01, indicamos, por lo
tanto, aceptamos la hipotesis alternativa indicando que existe relacion entre la variable

operador logistico y la variable procesos internos con un nivel de error de 0,05.
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Tabla 15

Estadistica inferencial coeficientes

Coeficientes?

Coeficientes no Coeficientes 99.0% intervalo de
estandarizados estandarizados confianza para B
Limite Limite
Modelo B Desv. Error Beta t Sig. inferior superior
1 (Constante) 14,465 4,211 3,435 ,002 2,956 25,974
Operador ,617 112 ,692 5,503 ,000 311 ,924

logistico

a. Variable: Procesos Internos

Fuente: Elaboracion propia, SPSS Version 26

Se establece la siguiente ecuacion de regresion:

Y=a+b X

Y= variable

a= constante

b= coeficiente de regresion

X=variable

Procesos internos = 14,465 + 0,617 Operador logistico

Interpretacion b = 0,617 (cuando b es positivo)

Por cada punto que aumenta el operador logistico, los procesos internos también

aumentan 0,617 puntos.



4.2 Discusion

En el trabajo de investigacion se determind que existe relacion entre la variable
operador logistico y procesos internos, con un coeficiente de correlacion del Rho de Spearman
de ,644 con un nivel de error del 0,01. Asi mismo el R cuadrado es de ,479, por lo que se
determina que el operador logistico es responsable del 47,9% de los procesos internos, en la
medida que el operador logistico mejore, este tendrd un impacto positivo con los procesos
internos de la empresa de venta directa por catalogo.

Existe relacion entre la dimension control general de la recepcion y la variable
procesos internos, con un coeficiente del Rho de Spearman de ,616 con un nivel de error del
0.01.

Existe relacion entre la dimension carga y descarga de transporte y la variable procesos
internos, con un coeficiente del Rho de Spearman de ,502 con un nivel de error del 0,01.

Asi mismo se determina en las tablas de analisis descriptivas que del total de 35
encuestados, tuvo como resultado un nivel alto con un 57,14% en la variable operador
logistico, mientras que en la variable procesos internos de los 35 encuestados tuvo un nivel
alto con un 25,71%, por lo que se determina que en la medida que el operador logistico sea
eficientemente alto como realizar un mapeo del flujo operativo y asi no generar retrasos como
atenciones de solicitudes y realizar el picking con anticipacién, un buen manipuleo, charlas
de BPA con los estibadores, mantener un orden en la recepcién para su despacho en linea, y
asi todos los pallets solicitados tendran un destino 6ptimo, por tal accién a ejecutar, estos
tendran una repercusion positivamente alta en la variable procesos internos, por lo cual se
mejorara la productividad, ordenamiento segun el Layout, el clima laboral serd agradable, se
cumpliréd con los tiempos y los flujos operativos no tendran reprocesos. Por lo tanto, tendremos
una eficiencia de acuerdo con lo esperado por la organizacion y una satisfaccion en el destino

final, que vendrian a ser nuestros clientes internos y el usuario final el cliente.
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Ante los resultados obtenidos en la presente investigacion, existen algunos autores
cuyos estudios muestran un grado de relacion y coincidencia:

Paiva y Yataco (2019) menciona en su trabajo de investigacion la relacion entre la
calidad del servicio logistico y satisfaccion de los clientes de un operador logistico, tuvo como
objetivo principal la mejora de los servicios de tal manera que incrementara la rentabilidad,
como consecuencia de la eficiencia de la calidad del servicio del operador logistico asi poder
cumplir con un rol de intermediario y promocionar el desarrollo de servicios logisticos, y
fomenten un progreso en la region Lima. EI método de investigacion fue de tipo cuantitativo,
desarrollandose cuestionarios para obtener resultados cuantificables y corroborar los
objetivos. El tipo de investigacion es correlacional, de acuerdo con el estudio que se elabora
se llegd a usar el disefio No experimental y transversal, la poblacion fue de 171 y la muestra
a considerar fue de 119 gerentes y/o jefe de operaciones de los clientes de Ransa de Lima. La
validez de estos instrumentos se realizé con el juicio de expertos mediante el coeficiente de
Aiken y la fiabilidad ha sido comprobado con el Alfa de Cronbach con lo siguiente: Calidad
de servicio logistico ,946 y satisfaccion del cliente ,961. En la hipotesis general se apruebala
hip6tesis alterna con un Rho de Spearman de ,804 con un nivel de significancia de 0,05 con
lo que concluye que la calidad de servicios logisticos si se relaciona con la satisfaccion del
cliente de Ransa, asi mismo se recomienda a los gerentes o administradores la empresa Ransa
dar la mayor importancia a la calidad del servicio logistico que ofrecen, desde el primer
contacto hasta que se realiza la entrega, capacitar al personal de contacto y asi tener el
conocimiento comercial y técnico, se recomienda prestar atencion a la calidad de personal, de
informacion, de los producto puesto que juegan un rol importante en la satisfaccion de sus
clientes, por otro lado es recomendable dar la importancia a la puntualidad ya que es un factor
clave para que el cliente se sientan satisfecho, y deberan cumplir con los tiempos de entrega,

a pesar de que puedan existir factores internos y externos que puedan afectar los
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mismos, para esto deberan de comunicarles a los clientes el status en linea con la intencién de
que el clientes sienta seguridad y tranquilidad con su solicitud.

Por lo tanto, el presente trabajo tiene relacién con los procesos internos por ejemplo
la oportunidad de entrega, asi no generar reprocesos, mal clima laboral. y en la medida que
los procesos internos desde la recepcién, almacen y despacho se lleven adecuadamente el
cliente se sentird satisfecho.

Coincidentemente, Garcia (2019), en el cual el investigador demostré que los costos
operativos y resultados econdmicos de las empresas de operadores logisticos tienen relacion

y como objetivo permite identificar las causas por diversas areas o procesos como los

despachos, transporte y manipuleo. La metodologia usada es de tipo aplicada, nivel
explicativo, con disefio No experimental, de enfoque cuantitativo, por lo cual se utilizé como
instrumento el cuestionario con una escala tipo Likert, como hipétesis es plantear si los costos
operativos tienen efecto en los resultados econémicos en las empresas de operadores
logisticos, ubicadas en el Callao — 2018, la muestra fue de 35 personas, para medir la
confiabilidad se utiliz6 la técnica del Alpha de Cronbach, obteniendo un coeficiente de las
variables como resultado de 0,843. El cual indica que es un muy bueno, asi mismo el resultado
de significancia es de 0,000 el cual es menor 0,05 por lo que acepta la hipotesis alternativa,
como conclusion indican que los costos operativos tienen un efecto muy importante en los
resultados econdmicos en empresas operadores logisticos del Callao - 2018. Por tal motivo se
recomienda trabajar las 6rdenes con un nivel de eficiencia de servicio e identificar los costos
operativos realizados asi tener mejores resultados economicos, y crecimiento organizacional.

Por lo tanto, se pudo relacionar con mi trabajo y concluir que al mejorar los procesos
internos como las ordenes de los clientes tendremos mejores resultados econémicos y por
consiguiente mejoraremos la eficiencia en cuanto a la calidad de servicio del operador

logistico.
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Complementando a su vez, Fajardo (2017) en su investigacion menciona como
objetivo determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente de los operadores logisticos Caso Scharff 2010-2016. La investigacion se fundamenta
en el hecho de que la calidad de servicio tiene relacion positivamente con la satisfaccion del
cliente. La metodologia que se utiliz6 fue un enfoque cuantitativo porque permite inferir a
través de estadisticas. El tipo de investigacion usada es basica trasversal, tipo de estudio es
hipotético - deductivo con un disefio No experimental. Asi mismo se utiliz6 la técnica de la
encuesta a través del instrumento de cuestionario tipo Likert que esta dirigido a todos clientes
de los operadores logisticos, con una muestra de 128. La confiabilidad de la variable Calidad
de servicio obtuvo como resultados de alfa de Cronbach un valor de 0,899 se puede decir que
la confiabilidad es buena, la confiabilidad de la variable Satisfaccion del cliente obteniendo
un valor de 0,884 se puede decir que la confiabilidad es buena, con un Rho de Spearman que
muestra el valor de relacién de 0,863 por lo que acepta la hipétesis alternativa, indicando que
la calidad de servicio se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente de los
operadores logisticos, como conclusion se menciona la relacién de la calidad de servicio
fiabilidad, asi como la comunicacion, elementos tangibles, capacidad de respuesta, seguridad,
y empatia de esta manera se obtendra mejores resultados en la variable satisfaccion al cliente.
Por lo tanto, se relaciona con mi trabajo y se pudo concluir que la calidad de servicio
tiene relacion con los procesos internos como la exactitud de las existencias, trazabilidad,
seguridad, asi generar la satisfaccion, eficiencia al usuario final.

De la misma forma, Soto (2017) menciona en su trabajo cuyo objetivo de
investigacion es determinar la relacion entre el Clima Organizacional en la Satisfaccion
Laboral, se realizé con una poblacién de 150 y una muestra de 108 de colaboradores del
operador logistico RANSA, la técnica mediante encuesta usando como instrumento al

cuestionario, conformado por 20 preguntas en la escala de Likert. La validacion se realizd
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mediante juicio de expertos con una confiabilidad muy alta en ambas variables a través del
coeficiente Alfa de Cronbach. Asi mismo en la prueba de correlacion general tuvo como
resultado 0.926 lo cual tiene una correlacion positiva alta aceptando la hipotesis alternativa,
teniendo como resultado que el Clima Organizacional tiene una fuerte relacion con la
Satisfaccion Laboral en los colaboradores del operador logistico RANSA. Como conclusion
se demostrd la relacion con todas las variables como: clima organizacional, actitud,
satisfaccion en el trabajo, y eficiencia en el trabajo. Con recomendaciones como:
capacitaciones y actividades integradoras, cordialidad y empatia entre los colaboradores,
pausas activas y recreacion, y recursos para que su produccion fluya como herramientas
tecnoldgicas. Por lo tanto, se relaciona con mi trabajo indicando que el presente trabajo clima
laboral abarca a nivel macro a toda la organizacidon, no sin mencionar que los procesos internos
tienen relacion con las actividades en mencion los cuales tendran repercusién positiva, mejora
de los procesos, en produccién, asi lograr la satisfaccion laboral esperada de los
colaboradores.

Por otro lado, Torre (2017) en su trabajo de investigacion tiene como objetivo,
demostrar la funcion de los operadores logisticos y los beneficios al integrar en la cadena
logistica. para dicha investigacion se ha tenido que demostrar mediante un incremento en la
rentabilidad entre el servicio de los operadores logisticos y los costos logisticos de las
empresas importadoras en la aduana maritima del Callao, el disefio de la investigacion es
descriptivo No experimental, con una poblacion de 195 importadores y una muestra de 75
empresas importadoras. Asi mismo la correlacion de Pearson fue de ,548 con una significancia
de ,000 por lo que se aprueba la hipdtesis alternativa, concluyendo que existe relacion positiva
entre los operadores logisticos y costos logisticos para las importaciones maritimas del Callao.
El proposito es proponer mejoras en los procesos y que una empresa que cumple el rol de

operador Logistico Internacional es la mejor opcion para garantizar, seguridad, bajos costos,
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y mejor tiempo. Por lo tanto, se determina que el presente trabajo tiene relacion con los
procesos internos, dado que al mejorar las areas operativas estas tendran relacién con los
costos, desde la salida de los productos a exportar, comunicacion en linea, y mejora de
procedimientos. Asi garantizar que el servicio sea fluido y no repercute en incremento de

Costos.
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Conclusiones

1. Se determino que existe relacion entre el servicio del operador logistico y los procesos
internos de una empresa de venta directa por catadlogo Sta. Anita - Lima 2020, con un
coeficiente de correlacion del Rho de Spearman de ,644 y un nivel de error de 0,01,
aceptando la hipotesis alternativa.

2. Se determino que existe relacién entre control general de la recepcion y los procesos
internos de una empresa de venta directa por catalogo Sta. Anita - Lima 2020, con un
coeficiente de correlacion del Rho de Spearman de ,616 y un nivel de error de 0,01,
aceptando la hipotesis alternativa.

3. Se determino que existe relacion entre carga y descarga de transporte y los procesos
internos de una empresa de venta directa por catalogo Sta. Anita - Lima 2020, con un
coeficiente de correlacion del Rho de Spearman de ,502 y un nivel de error de 0,01,

aceptando la hipotesis alternativa.
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Recomendaciones
Una vez concluido el trabajo de investigacion respecto a la variable operador logistico
y procesos internos, se brindan las siguientes recomendaciones:

1 Con respecto a la relacion entre la variable general operador logistico y los procesos
internos, se realizara un cronograma de actividades a realizar, esto revisando el tipo de
contrato y en beneficio para ambas empresas, como son: indicadores de inventario,
tiempo de entregas, seguimiento de las unidades, trazabilidad en linea, auditoria por
parte de la empresa contratadora, revision y actualizacién de los procedimientos,
capacitacion hacia los colaboradores, y sobre todo el seguimiento de las actividades por
parte de los lideres o supervisores. De esta manera lograr reducir los impactos
encontrados Yy la confiablidad que se requiere en estos tiempos, asi garantizar que las
solicitudes de pedidos sean optimas, confiables, y en los plazos acordados.

2 Con respecto a la relacion entre la dimensién control general de la recepcién y la
variable procesos internos, es de suma importancia el compromiso dado que la
recepcion es el inicio de matricula de las existencias y la trazabilidad debe ser en linea,
por lo cual debe realizarse un compromiso de ventanas horarias en un rango
determinado y que este se cumpla por parte del operador logistico, para que esto se
cumpla el operador logistico debe garantizar que las solicitudes sean enviadas con
anticipacion un dia antes, y estas a su vez atendidas, por otro lado se debe garantizar el
monitoreo en tiempo real y que los estibadores quienes realizan la labor de carga y
descarga se presente con anticipacion, de esta manera el proceso fluird y garantizara
que el area de recepcion esté liberada de nuevos ingresos, asi se podra divulgar a las
areas internas de la empresa y disponer de los activos para su destino dentro de los

flujos de la organizacion.



3. Conrespecto a larelacion entre la dimension carga y descarga de transporte y la variable
procesos internos, esta debe ser de comunicacion constante como charlas previas de
BPA de cinco minutos sobre el proceso de carga y descarga el cual debe seguir los
estandares de medidas, pallets certificados, numero de cajas por pallet, determinacion
de la carga segun Layout, y generacion de matricula por la radiofrecuencia en linea, de
esta manera se garantizara la estandarizacion delprocesos, se evitara la merma producto
del mal manipuleo, mejoraremos en la productividad, logrando no generar horas

extraordinarias.
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Apéndice
Apéndice 1: Matriz de consistencia
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES DISENO METODOLOGICO
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL TIPO
¢De qué manera se relaciona | Determinar la relacion del | Existe relacion entre el Correlacional
el servicio del Operador | servicio del Operador | servicio del  operador
o o . Control general N
Logistico con los procesos | Logistico con los procesos | logistico y los procesos Operadores de la recencion DISENO
internos de una empresa de | internos de una empresa de | internos de una empresa de | | ggjstico. PCIon-—1 - No Experimental
venta directa por catalogo | venta directa por catalogo | venta directa por catalogo ENFOQUE
Sta. Anita — Lima 20207 Sta. Anita - Lima 2020. Sta. Anita - Lima 2020. Carga y descarga | Cuantitativo
de transporte. POBLACION
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS Empleados que laboran en
¢De qué manera se relaciona | Determinar la relacion entre | Existe  relacion  entre la empresa de Consu,mo
el control general de la| control general de la| control general de la masivo el area
recepcion y los procesos | recepcion y los procesos | recepcién y los procesos administrativa y operativa.
internos de una empresa de | internos de una empresa de | internos de una empresa de MUESTRA
venta directa por catidlogo | venta directa por catalogo | venta directa por catalogo Se trabajara con una
Sta. Anita - Lima 2020? Sta. Anita - Lima 2020. Sta. Anita - Lima 2020. Ventanas muestra de 35 empleados
Existe relacion entre carga horarias. de la empresa.
;De qué manera se relaciona | Determinar la relacion entre | y descarga de transporte y | ProCesos
la de carga y descarga de | carga y descarga de| los procesos internos de | INternos. TECNICA
transporte y los procesos | transporte y los procesos | una empresa de venta Clima Encuesta.
internos de una empresa de | internos de una empresa de | directa por catalogo Sta. organizacional. INSTRUMENTOS

Cuestionarios.
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UNIVERSIDAD PERUANA LAS AMERCIAS FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ADMINISTRACION Y GESTION DE EMPRESAS
CUESTIONARIO DE LA VARIABLE DEPENDIENTE: “OPERADOR LOGISTICO”

de una empresa de venta directa por catalogo.

Lea usted con atencién y marque con “X” una sola alternativa.

El cuestionario tiene como objetivo determinar el servicio de unoperador logistico con los procesos interno

Escalas
Apellid Nomb : 2 > 4 >
pellidos y Nombres: Totalmente Ni de acuerdo/
En - Totalmente
en desacuerdo Nien De acuerdo de acuerdo
Edad: desacuerdo desacuerdo

VARIABLE : OPERADOR LOGISTICO

Dimension:  Control general de la recepcién

¢ Considera el envio de las existencias mensualmente, con
relacion a los item con mayor rotacion en el operador logistico?

¢ Considera oportuno realizar un inventario de las existencias
como parte de la auditoria de la empresa contratante?

La visibilidad en linea de las unidades de transporte via (GPS)
facilitaria la carga y descarga oportuna.

Contar con informacién anticipada del personal y chofer del
operador logistico mejoraria el proceso.

Dimension: Carga y descarga de transporte

Determinar un Layout especifico para la carga y descarga de
las unidades de trasporte mejoraria el proceso.

Considera mantener un espacio adecuado en la recepcién
para las referencias en cuarentena hasta su liberacion.

Considera importante mantener reunion de coordinacion antes
de iniciar las tareas en las BPA.

Considera importante en cuanto a las etiquetas master,
mantener un modelo estandar en todas las categorias.
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UNIVERSIDAD PERUANA LAS AMERCIAS FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ADMINISTRACION Y GESTION DE EMPRESAS

CUESTIONARIO DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE: “PROCESOS INTERNOS”

Lea usted con atencién y marque con “X” una sola alternativa.

El cuestionario tiene como objetivo determinar el servicio de un operador logistico con los procesos interno
de una empresa de venta directa por catalogo.

Escalas
Apellid Nomb : 2 > 4 >
elliaos ompres. X
P y Totalmente Ni de acuerdo/
En . Totalmente
en desacuerdo Nien Deacuerdo de acuerdo
Edad: desacuerdo desacuerdo

VARIABLE : PROCESOS INTERNOS

Dimension:  Ventanas horarias

Larecepcién de productos deberia tener un rango
determinado en las ventanas horarias.

10

Mantener el area de recepcién despejada facilitaria su
labor de descarga.

11

Facilitaria su labor tener la orden de compras con una
anticipacion de 24 horas.

12

Considera todo ingreso al sistema no debe exceder la 1/2
hora, asi mejorar el flujo operativo.

Di

mensién:  Clima organizacional

13

La alocacion a la bodega de los SKU debe ser no mayor a
24 horas luego de la descarga.

14

La comunicacion oportuna de las probaciones, mejora el
proceso en cuanto al almacenaje en el almacen.

15

Es importante comunicar a todas las areas implicadas,
sobre la recepcidn de toods los item.

16

Comunicar toda observacion de manera oportuna al equipo
de calidad facilitariamejoras de ocupabilidad en el areade
recepcion.




Apéndice 4: Fichas de validacién de juicio de expertos

Ficha de Validacion de Juicio de Expertos N°01

VALIDACION CON JUICIO DE EXPERTO: CUESTIONARIO

TITULO DE TESIS: Servicio de un operador logistico con los procesos internos de una empresa
de venta directa por catalogo. Sta. Anita — Lima 2020

VARIABLE “OPERADOR LOGISTICO"
JUICTIO DE EXPERTO:

1.
2.

La opinidn que usted brinde es personal v sincera.

Margue con un aspa “X" dentro del cuadro de valoracidn, solo una vez por cada criterio,
el que usted considere su opinidn sobre el cuestionario.

I. l|: Totalmente en desacuerdo.
2. En desacuerdo.

3. Nide acverdo/ Ni en desacuerdo.
4, De acuerdo,
5. Totalmente de acuerdo.
N°_| CRITERIOS VALORACION
1 2 Jala |5}
1 | Claridad: i
Estd formmindo con ¢l lenpuaje apropiade v comprensible. %‘
1 | Objetividad:
Parnite madic hechos observables. :7(
3 Acturlidad:
Adecuado al svance de la ciencis v la tecnologia. }{
4 Orpanizacion:
& Suficiencia: ;
Comprende los aspectos en eantidad v cleridad B >‘»
6 | Portinenciaz
Pevmits conseguir detos de acnerdo o objetivos. X
7 | Consistencin:
Permite conseguir dafos basados en modelos tedmcos. %.
8 | Coherencias o
Hay coherencis entre lag variables, indicadores ¢ floms. ) X
4 | Metodologla: o
La gstratepia responde ol propdsite de ln investigacion, }:.
10 | Aplcacion:
Eog datos permiten un iratamiente estadisiiod peitinende, 7(

Apcllidos ¥ Nombres del Juez Experto:
pne: 00/3(136)

Especialidad de Juez Experto: ,....ﬁwu{h
Grado del jucz-experio: K,':);c!%ﬂ*—’ cinne

Decision del juez cxperto: ﬂ;ﬁ%’ffvﬂw&j

Fecha: ﬂé" dad= 2430

Vﬁ’?m

S?jufuc i ﬁ,,n-c’le X
Trndeil e pfluisiFaciol

‘zfnzc/f
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TITULO DE TESIS: Servicio de un operador logfstico con los procesos internos de una empresa

VALIDACION CON JUICIO DE EXPERTO: CUESTIONARIO

de venta directa por catdlogo. Sta, Anita — Lima 2020
VARIABLE “PROCESOS INTERNOS™
JUICIO DE EXPERTO:

1.

2

n

La opinidn que usted brinde es personal y sincera.

Marque con un aspa “X” dentro del cuadro de valoracién, solo una vez por cada criterio,
el que usted considere su opinién sobre el cuestionario.

0 _ i

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

° | CRITERIOS

VALORACION

Claridud:

Estd formulado con ¢l lenguaje apropiads y comprensible.

Objetividad:
Penite medir hechos observables.

Actualidad:
Adecuado al avance de la ciencia y Ja tecnologia.

QOrganizacidn:
Presentacitn ordennds,

% b X% |

Suficienciat
Comprende Jos aspecios en cantidad v claridad.

Pertinencia:
Penmite conseguir datos de acuerdo a objetives.

Consistenciaz
Permite conseguir dotos basados an modelos tedricos.

Coherencia:
Hay coherencia entre jas variables, indicadores e ftems.

Metodologia:
La estrategia responde al propdsito de ls investipacidn.

10

X Px P XX

Aplicacion:
Los datos permilen un tratamiento cstadistico portinente,

Apeliidos y Nombres def Juez Experto:

Especinlidad de Juez Bxpcrm —j‘

Grado del juez experto:

Decision del juez experto:

Hecha: ﬂé'ﬁl" &70&0 §

/@M Ww g&’ r{m@a/az,
Tduitind) y siis] e in

Cy plove s 6" Fréceeta)

Tieihmaidh  pulodr
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Ficha de Validacion de Juicio de Expertos N°02

VALIDACION CON JUICIO DE EXPERTO: CUESTIONARIO

TITULO DE TESIS: Servicio de un operador logistico con los procesos internos de una empresa
de venta directa por catdlogo. Sta. Anita — Lima 2020

VARIABLE “OPERADOR LOGISTICO”
JUICIO DE EXPERTO:

1. La opinién que usted brinde ¢s personal y sincera.
2. Marque con un aspa “X* dentro del cuadro de valoracion, solo una vez por cada criterio,
el que usted considere su opinion sobre el cuestionario.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo.
De acucerdo.,

Totalmente de acuerdo.

o W) —

° [ CRITERIOS VALORACION
I (2 |3 |4 |8

1 Claridad:
Esta formulado con ¢l lenguaje apropiado y comprensible. § *
2 | Objetividad:

Permite wedir hechos observables.
3 Actualidad:

Adecuado 2l avance de la ciencia y Ia fecnologia, ; L ks
4 | Organizacidn: T
& | Suficiencia: ;
Caomprende los aspecios en cantidad v cleridad. &
6 Pertinencia:
Pennite conseguir datos de neuerdo & objetivos, %
7 | Consistencia:
Penmite conseguir datos basados en modelos tedrizos. P
8 Cuherencias

Hay coherencia entre las variables, indicadorss ¢ items,
9 | Metodologia:

La estratepia responde al propdsito de fa investigacion.
10 | Aplicacion:

Los datos permiten un tratamiento estadistico pertinente.

¥

?(.'

e

o > A N ANTDDAO
Apeliidos y Nowbres det Jutz Bxperto: VGloMD R00xlotél Hakeo APTS

D! Yol PR
Especialidad Qe Juez Experio: !“( 9- (9"5.“'55’ P fhEsto b 4 dvdilga IWiseed

Grado del juez experto: Lcc Cp CendD> &8 Aord piTRA s

Deelsién del juez experto: A ﬁ’lo AhDg

Fecha: O§/02. /Z/O Firma L"j!tqua
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VALIDACION CON JUICIO DE EXPERTO: CUESTIONARIO

TITULO DE TESIS: Servicio de un operador logistico con los procesos internos de una empresa
de venta directa por catalogo. Sta. Anita — Lima 2020

VARIABLE “PROCESOS INTERNOS™
JUICIO DE EXPERTO:

1. Laopinidn que usted brinde ¢s personal y sincera.
2. Marque con un aspa “X” dentro del cuadro de valoracidn, solo una vez por cada criterio,
el que usted considere su opinidn sobre el cuestionario.

Totalmente en desacuerdo.

En desacuerdo.

Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo.
De acuerdo.

Totalmente de acuerdo.

ol ol e

N°¢ | CRITERIOS VALORACION

1 Claridad:
Estd formulado con ¢l lenguaje aproplado y comprensible. A
2 | Objetividad; _
Permite medir hechos observables. *
3 | Actualidad: F
..} Adecuado al avance de la giencia v la tecriologia, §
4 Organizacién:
Presentacién ordensda. i
3 Suflciencia:

Comprende Jos aspectos en cantidad v claridad.
6 Pertinencia:
Permite conseguir datos de acuerde & objetivos.
7 | Consistencia:
Permite conseguir datos basados ¢n modelos tedrices.
§ | Coherencia:

Hay coherencia entie las varisbles, indicadores ¢ ftems. Yo
§ | Metodologia:
1 ostrategia responde al propGsito de Ia investigacion, e
10 | Aplicacién: :
Los datos permiten un tratamiento estadistico pertinents. *

=

-
.

s

Apeltidos y Nombres del Jues Experto: |/ &l e RepiiGuc2 T ls oo Adtapio

oni:  HoG g1 3

Esp;cinlidnd de Juez Experto: ﬂ\f‘ é @.ﬂ}ép e 'EZ(@ o Y ;'\Qﬂl'n\ﬂb —:‘:{6 sal
Gradodel ez experte; L(CER a0 €0 PO iwtsTRe ot

Dectsién del jucz exporte: DT APRADO

vt o5/ 02 /20 Fioma O PR



Ficha de Validacion de Juicio de Expertos N°03

VALIDACION CON JUICIO DE EXPERTO: CUESTIONARIO

TITULO DE TESIS: Servicio de un operador logistico con los procesos internos de una empresa
de venta directa por catdlogo. Sta. Anita — Lima 2020

VARIABLE “OPERADOR LOGISTICO”
JUICIO DE EXPERTO:

1
2. Marque con un aspa “X™ dentro del cuadro de valoracién, solo una vez por cada criterio,

La opinién que usted brinde es personal y sincera,

el que usted considere su opinién sobre el cuestionario.

1. Totalmente en desacuerdo.
2. En desacuerdo.
3. Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.
5. Totalmente de acuerdo.
'N° | CRITERIOS VALORACION
| 2 3 |4 5
1 Claridad: :
Estd formulado con el lenguaje apropiado v comprensible. X
2 | Objetividad: e
Permite medir hechos observables. 3
3 Actualidad: %
Adecuado al avance de la ciencia vy la tecnologia.
4 | Organizaciéon:
Presentacion ordenada. ¥
5 Suficiencia:
Comprende los aspectos en cantidad y claridad. X
6 | Pertinencia:
Permite conseguir datos de acuerdo a objetivos. X
7 | Consistencia:
Permite conseguir datos basados en modelos tedricos.
8 Coherencia:
Hay coherencia entre las variables, indicadores ¢ ftems. L4
9 | Metodologia: v
LLa estrategia responde al proposito de la investigacion.
10 | Aplicacion:
Los datos permiten un tratamiento estadistico pertinente, >(

Apellidos y Nombres del Juez Experto: >1 (A2 Cordueto Joss MaRces

DNI:

©ge¢a 022

(4
Especialidad de Juez Experto: /A ™M (VIS4 Clom

- o (A Tl €
Grado del juez experto: ) (& Ot Ago & ™ ApHl

Decision del juez experto:

A ProBaso

Fecha: 632 /O'Z /«2 o

{
{ ow

78
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TITULO DE TESIS: Servicio de un operador logistico con los procesos internos de una empresa

VALIDACION CON JUICIO DE EXPERTO: CUESTIONARIO

de venta directa por catdlogo. Sta. Anita ~ Lima 2020
VARIABLE “PROCESOS INTERNOS”™
JUICIO DE EXPERTO:

1.
2,

La opinién que usted brinde es personal y sincera.

Marque con un aspa “X” dentro del cuadro de valoracion, solo una vez por cada criterio,

el que usted considere su opinidn sobre el cuestionario.

Totalmente en desacuerdo.

1.
2. En desacuerdo.
3. Nide acuerdo/ Ni en desacuerdo.
4. De acuerdo.
5. Totalmente de acuerdo.
N° | CRITERIOS VALORACION
1 2 3 (4 5
1 Claridad: e
Esta formulado con el lenguaje apropiado y comprensible.
2 Objetividad: \(
Permite medir hechos observables.
3 Actualidad: X~
Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia. )
4 | Organizacion: s
Presentacién ordenada.
5 Suficiencia: %~
Comprende los aspectos en cantidad v claridad. )
6 Pertinencia: X
Permite conseguir datos de acuerdo a objetivos.
7 Consistencia: -
Permite conseguir datos basados en modelos tedricos.
8 Coherencia: S
Hay coherencia entre las variables, indicadores e items. :
9 | Metodologia: ¥
La estrategia responde al propésito de la investigacion. ¢
10 | Aplicacién: N
Los datos permiten un tratamiento estadistico pertinente.
Apellidos y Nombres del Juez Experto: _b(a¢ ComdJcto JCx Map col
PN OF6Y 70l
Especialidad de Juez Experto: AD M 1 MIL7IC €10/ N
_ W o ADM i ali oy
Grado del juez experto: J{ (G Ctaso &N AD Wi
Decisin del juez experto: /A @ A C8Az e :
¢ ( .
Fecha: 0'3/() 2/2 o Firma Jwé </
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Apéndice 5: Base de datos cuestionario operador logistico.
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Apéndice 6: Base de datos cuestionario procesos internos.

Total

36
40

a7
36
36
34
35
a7
39
a7
40

35
a4
38
a7
a7
a7
36
36
a7
a9
36
33
3g
a7
40

40

a7
a7
40

40

33
40

40

40

Dimensiones

Clirna
organizacional

13
20
13
13
13

17
17
19
20
13
20

17
17
139
13
19
13
13
13
13
20

17
20
13
13
20
20
13
13
20
20
20
20
20
20

Yentanas
Hararias

13
20
19
12
12
17
13
18
19
13
20
12
17
19
13
18
13
13
13
19
19
19
13
20
13
20
20
19
19
20
20
13
20
20
20

Yariable: Procesos internos

16

15

14

13

PREGUNTAS
12

11

10

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
29
26
27
28
20
30
31
32
33
34
39

Edad

43

28

46

43

42

43

42

43

4a

46

ad

a2

43

39

35

43

3l

3l

a3

27
42

43

61

27
58

28

23

24
a2

44

ar
13

33

a7

34




Apéndice 7: Cuadros de fiabilidad de la variable Operador logistico

Fiabilidad
Escala: NIVEL DE SERVICIO DE OPERADOR LOGISTICO

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 15 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,739 8

Estadisticas de total de elemento

Varianza de
Media de escala si escala si el Correlacion total ~ Alfa de Cronbach
el elemento se ha  elemento se ha de elementos si el elemento se
suprimido suprimido corregida ha suprimido

PREGUNTA1 32,9000 4,100 ,364 127
PREGUNTA2 32,8000 3,733 ,579 ,681
PREGUNTA3 32,7000 4,456 ,229 , 751
PREGUNTA4 32,8000 3,956 ,454 ,708
PREGUNTAS 32,7000 4,456 ,229 , 751
PREGUNTAG 32,8000 3,733 ,579 ,681
PREGUNTA7 32,6000 4,267 ,408 717
PREGUNTAS 32,5000 4,056 ,785 ,671
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Apéndice 8: Cuadros de fiabilidad de la variable Procesos Internos

Fiabilidad
Escala: PROCESOS INTERNOS

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 00,0
Total 15 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

, 720 8

Estadisticas de total de elemento

Varianza de
Media de escala escala si el Correlacion total ~ Alfa de Cronbach
si el elemento se  elemento se ha de elementos si el elemento se
ha suprimido suprimido corregida ha suprimido

PREGUNTA1 31,5000 6,722 ,323 737
PREGUNTA2 31,0000 7,778 ,463 ,687
PREGUNTA3 31,1000 7,656 ,495 ,681
PREGUNTA4 31,0000 8,889 ,072 147
PREGUNTAS 31,2000 6,622 ,630 ,642
PREGUNTAG 30,9000 7,433 ,650 ,659
PREGUNTA7 31,2000 7,511 ,359 , 704

PREGUNTAS8 31,3000 7,122 ,500 ,673
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Apéndice 9: Herramienta de originalidad Turnitin

TESIS PAREJA HUARHUA LITO

INFORME D'E ORIGIMALIDAD

10, 106 3« 10x

IMNDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERMET ~ PUBLICACIOMNES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Submitted to Universidad Peruana de Las 5 %
Americas

Trabajo del estudiante

repositorio.ucv.edu.pe 2%

Fuente de Internet

o

repositorio.usil.edu.pe
Fur*r!?rr' de Internet p 2 %

M

alicia.concytec.gob.pe 'l %

Fuente de Internet

a

Submitted to Universidad Tecnologica del 1 %
Peru

Trabajo del estudiante

(]

Excluir citas Apagado Excluir coincidencias = 1%

Excluir bibliografia Apagado



