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RESUMEN

El entorno actual es cada vez mas competitivo y con menores margenes de error, las
empresas hoy en dia buscan estrategias de mejora continua que las haga mas
sobresalientes en los sectores del mercado. En los ultimos afios se ha tomado mayor
interés en la gestion logistica y satisfaccion del cliente. La empresa Tello Trading
Corporation se dedica a la venta de productos de consumo masivo (abarrotes), se
encuentra 10 afios en el mercado de la ciudad de Huanuco, situaciéon que ha hecho
emerger dificultades en las ordenes de aprovisionamiento, control de inventarios,

distribucion y almacenamiento.

Debido a este escenario, la investigacion se enfoco en realizar un amplio analisis del
entorno interno y externo de la empresa, con el fin de establecer medidas para mejorar

el sistema de gestidn logistica y satisfacer los servicios a los clientes.

Por tal razén la investigacion se encamino bajo dos frentes que permitio realizar un
analisis de caracter cuantitativo, basado en un disefio no experimental de caracter
transversal, permitiendo realizar analizar analisis descriptivo y de correlacién, que
aterrizé en la asociacion de las variables mas relevantes en cuanto a los factores de

la logistica que mas estan influyendo en la satisfaccién del cliente.

La relacién se obtendra a través del coeficiente de Pearson y la prueba de Chi
Cuadrado, la empresa tiene una poblacién de 210 clientes para lo cual se aplicé la
formula de muestreo para una poblacion finita obteniendo como resultado 120
clientes, los resultados de la encuesta fueron procesados en el programa IBM SPSS

22 — IBM Analytics.



Obteniendo resultados donde nos dan a conocer cuédles son los factores
determinantes de la logistica que influye o se relaciona con la satisfaccion del cliente,
los cuales parte desde la disponibilidad de productos, solicitud y valoracion de
compras, ordenamiento en almaceén, es por eso que se plantea un modelo logistico
gue permita tener un mejor sistema logistico de productos y de esta manera tener
cliente satisfechos con el servicio que brinda la empresa. La relacion que existe entre
la gestion logistica y la satisfaccion del cliente es directa, es decir, a mejor gestion

logistica mayor es la satisfaccién del cliente.



SUMMARY

The current environment is increasingly competitive and with lower margins of error,
companies today seek continuous improvement strategies that make them more
outstanding in the market sectors. In recent years, greater interest has been taken in
logistics management and customer satisfaction. The Tello trading Corporation
company is dedicated to the sale of mass consumer products (groceries), it has been
in the market of the city of Huanuco for 10 years, a situation that has led to errors in

the orders of supply, inventory control, distribution and storage.

Due to this scenario, the investigation focused on carrying out a broad analysis of the
company's internal and external environment, in order to establish measures to

improve the logistics management system and satisfy customer services.

For this reason, the research was directed on two fronts that allowed for a quantitative
analysis, based on a non-experimental design of a cross-sectional nature, allowing the
analysis of descriptive and correlation analyzes, which landed on the association of
the most relevant variables in terms of to the logistics factors that are most influencing

customer satisfaction.

The relationship will be obtained through the Pearson coefficient and the Chi Square
test, the company has a population of 210 clients for which the sampling formula was
applied for a finite population, obtaining 120 clients as a result, the results of the survey

were processed in the IBM SPSS 22 - IBM Analytics program.

Obtaining results where they let us know which are the determining factors of logistics
that influence or are related to customer satisfaction, which starts from the availability
of products, request and evaluation of purchases, ordering in the warehouse, that is
why proposes a logistics model that allows to have a better product logistics system
and thus have satisfied customers with the service provided by the company. The
relationship between logistics management and customer satisfaction is direct, that is,

the better the logistics management, the higher the customer satisfaction.
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INTRODUCCION

Las condiciones altamente competitivas en que hoy en dia se mueven los negocios
han provocado que las compariias busquen mayores oportunidades y alternativas que

les permitan ganar espacios en los mercados globales.

Se ha convertido en una ventaja competitiva en el entorno actual, pletorico de avances
tecnoldgicos, alta competencia y mayor exigencia del cliente, lo que conlleva a las
empresas ser mas eficiente y productivo en los diferentes procesos de la cadena de

abastecimiento y asi poder competir a nivel local e internacional.

Considerando estos conocimientos se ha identificado que en la ciudad de Huanuco la
empresa Tello Trading Corporation EIRL, actualmente tienen un modelo de Gestidn
Logistica basica, creando muchas restricciones dentro del sistema de informacion.
Las restricciones mas relevantes que se han podido identificar son el abastecimiento
por parte de los proveedores en las fechas pactadas que lleva al desabastecimiento
de mercaderia. También se ha podido encontrar desorden en el almacén de algunos
de los productos, el control de productos en inventario que al no tener registro no
estan informados si tiene el producto solicitado por el cliente. EI manejo de los
inventarios no es el adecuado, ya que solo lo tienen registrado en guias. Todos estos
inconvenientes generan insatisfaccién en los clientes en cuanto al servicio de la
empresa Tello Trading Corporation EIRL, reduciendo ventas, pérdida de la imagen de

la empresa, por ende, fortaleciendo a la competencia.

Por las razones expuestas se tuvo como objetivo principal analizar cuales son los
factores determinantes de la logistica que tienen relacién en la satisfaccién del cliente,

bajo a los objetivos especificos. Las funciones de la logistica que tienen relacion con



los clientes; el analisis de los factores mas influyentes de la logistica relacionados con
la satisfaccion del cliente; y finalmente la propuesta metodolégica para mejorar el
sistema logistico de la empresa que permitir4 de respuesta inmediata ante la solicitud
del cliente, objetivos que se generaron para abordar la problematica de la
optimizacion de tiempos de cada actividad que se realiza dentro del campo logistico,
tomando en cuenta los factores que se relacionan con la satisfaccién del cliente, cuyo
proposito de esta investigacion es tener un manejo idoneo logistico y de esta manera
la empresa Tello Trading Corporation EIRL no pierda credibilidad y mantenga clientes

conformes y satisfechos.



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Antecedentes y Fundamentacion del Problema

En la actualidad la competitividad empresarial, los fendmenos de Ila
globalizacion e internacionalizacién de los mercados y la exigencia en cuanto
a la eficacia y eficiencia de respuesta de las empresas, llevan a estas a trabajar
bajo un enfoque de macro procesos y estrategias logisticas, que les permiten
sobrevivir y crecer en un mundo que mejora continuamente, en el cual el cliente
es cada vez mas exigente, con grandes posibilidades de negociacion, y quien
al final, define el éxito o fracaso de todo funcionamiento empresarial. Este
proceso empresarial, se activa con el planeamiento de recursos basados en
las necesidades de los clientes, en la generacién de estrategias y procesos
dentro la empresa que soporten efectivamente estas estrategias y la

satisfaccion de las necesidades de los clientes.

La logistica estd adquiriendo un semblante cada vez mas importante en la
estrategia de las empresas, convirtiendose en un factor determinante para su
mejora competitiva en el mercado y en la alta productividad en sus procesos;
para asi, generar una rentabilidad que les permita ser estables en el mercado
por periodos prolongados. Este desarrollo se hace posible en gran parte a los
ajustes adecuados en los procesos logisticos, los cuales tienen como objetivo

economizar los costos y agilizar los procesos dentro de la organizacion.



La empresa Tello Trading Corporation E.I.R.L dedicada a la comercializacion
de productos de consumo masivo, no posee un sistema de gestion logistico
estructurado y funcional de forma que esta presentando una deficiencia en el
control de recepcion de bienes en almacén, no hay un adecuado registro de
entradas y salidas de almacenamiento y la fijacion de ubicacion de los distintos
productos no es exacta perdiendo rapidez en la entrega de pedidos y carece
de algunos medios y métodos para llevar a cabo su organizacion. De continuar
este modelo de trabajo, los procesos internos y externos se tornaran lentos e
ineficientes, haciendo a la empresa incapaz de prestar un buen servicio y por

ende poniendo en riesgo la rentabilidad y existencia.

Por dichas razones se hace necesario resaltar la importancia que tiene la
gestidn logistica para la empresa, ya que gracias a ella la empresa puede
permitirse revisar los procesos logisticos que estan generando retrasos en la
entrega del producto por pedidos, en la solicitud de aprovisionamiento, manejo
de almacenamiento y distribucién. Esta investigacion nos ayudara a analizar la
importancia de tener un sistema logistico adecuado para obtener aceptabilidad
de los clientes permanentes y actuales, y nos permitira elaborar una propuesta
de un sistema de procesos logisticos que ayude a mantener la satisfaccion del

cliente.



1.2.

1.3.

Formulacién del Problema

1.2.1. Problema General
¢ El sistema de gestion logistica influye en la satisfaccion de los clientes

de la empresa Tello Trading Corporation E.l.LR.L.?

1.2.2. Problemas Especificos

¢Las compras de la empresa Tello Trading Corporation E.I.R.L. influyen

en la satisfaccion de los clientes?

¢El control de inventarios de la empresa Tello Trading Corporation

E.l.LR.L. influyen en la satisfaccion de los clientes?

¢El almacén de la empresa Tello Trading Corporation E.I.LR.L. influyen

en la satisfaccion de los clientes?

¢ La distribucion de productos de la empresa Tello Trading Corporation

E.l.LR.L. influyen en la satisfaccion de los clientes?

Objetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo General
Analizar la influencia del sistema logistico en la satisfaccién de

los clientes de la empresa Tello Trading Corporation.



1.4.

1.3.2. Objetivos Especificos

Hipotesis

Determinar las compras de la empresa Tello Trading
Corporation E.I.R.L. influyen en la satisfaccion de los clientes.
Determinar el control de inventarios de la empresa Tello
Trading Corporation E.I.R.L. influyen en la satisfaccion de los
clientes

Determinar el almacén de la empresa Tello Trading
Corporation E.I.R.L. influyen en la satisfaccion de los clientes.
Determinar la distribucién de productos de la empresa Tello
Trading Corporation E.I.R.L. influyen en la satisfaccion de los

clientes.

1.4.1. Hipotesis General

HO:

en

El sistema de gestidn logistica no influyen significativamente

la satisfaccion del cliente de la empresa Tello Trading

Corporation.

H1:

El sistema de gestidn logistica influyen significativamente en

la satisfaccion del cliente de la empresa Tello Trading

Corporation.

1.4.2. Hipotesis Especificos

HO: Las compras no influye significativamente en la
satisfaccion de los clientes en la empresa Tello Trading

Corporation.



H1: Las compras si influye significativamente en la
satisfaccion de los clientes en la empresa Tello Trading

Corporation.

HO: El control de inventario no influye significativamente en la
satisfaccion de los clientes en la empresa Tello Trading
Corporation.

H1: El control de inventario influye significativamente en la
satisfaccion de los clientes en la empresa Tello Trading

Corporation.

HO: El almacenamiento no influye significativamente en la
satisfaccion de los clientes en la empresa Tello Trading
Corporation.

H1: El almacenamiento influye significativamente en la
satisfaccion de los clientes en la empresa Tello Trading

Corporation.

HO: La distribucion de productos no influye significativamente
en la satisfaccion de los clientes en la empresa Tello Trading
Corporation.

H1: La distribucion de productos influye significativamente en
la satisfaccion de los clientes en la empresa Tello Trading

Corporation.



1.5.

Variables, Dimensiones e Indicadores

Tabla 1: Variable, dimensiones e indicadores

DEFINICION OPERACIONAL

Almacenamiento

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL
DIMENSIONES INDICACIONES
El sis.tema de gestic.ﬁn‘ Iogl's'tfca Cumplimiento del
con5|sjce enla adr.nlrnstrauon de proveedor
los flujos de movimientos
relacionadas a la compra de C Programacioén de
. ompras )
productos, almacenamiento y la pedidos
distribucién de mercaderias de .
. Vencimiento del
forma que estas operaciones
. . . producto
exigen mds cuidado por parte
de la empresa Entrada y salidas de
roductos
Control de P
inventarios
SISTEMA DE ABC
GESTION
LOGISTICA

Coeficiente de
utilizacién del almacén

Costo de
almacenamiento

Control de stock

Distribucion

Entrega de productos
a tiempo

SATISFACCION DEL
CLIENTE

la satisfaccion del cliente se
comprende como la percepcién
del cliente sobre el grado en el
gue se han cumplido sus
requisitos. La satisfaccién se
vuelve una respuesta emocional
del consumidor derivada de la
comparacién de respuestas
(percepcion de los tangibles en
el servicio, costos con relacion a
las expectativas)

Fiabilidad

Porcentaje de
cumplimiento de
servicio sin errores

Porcentaje de quejas y
devoluciones

Capacidad de
respuesta

Porcentaje en demora
en la entrega del
producto

Porcentaje de
disposicion de
respuesta al cliente




1.6.

1.7.

Definicion Operacional de Variables

Siendo la presente investigacion que se analiza cada variable, se ha
estructurado bajo un mismo esquema de Variable — Dimension —
Indicador, ademas que la expresion de definicion operacional impone
explicar como durante la investigacion se llegar a cubrir informacion,
describir recolectar y calcular todo el sistema planteado. Se trata de
describir el sistema de gestion logistica en la organizacion formada en la
empresa Tello Trading Corporation E.l.LR.L. y ver la satisfaccién del
servicio al cliente que integran para el funcionamiento de tal, todo esto se
rige a partir de 4 dimensiones, mas los indicadores que es un aspecto
clave para el desarrollo del trabajo interno que nos permitirdn medir el
aprovechamiento de los recursos de aprovisionamiento, control de
inventarios, almacenaje y distribucion, con uso de sistemas de
informacion que determinaran los indicadores la seleccion de
proveedores, rotacién de stock, operaciones de almacenaje. Con el
sistema descrito se vera la medida de actuacién de tiempo y lugar del
servicio, analizando el grado de satisfaccion de la expectativas o

requerimientos de los clientes.

Justificacion

1.7.1. Justificacion Practica
Segun (Bernal, 2010) “la justificacion de una investigacion puede
ser de caracter tedrico, practico o metodoldgico, el presente trabajo

tiene como objetivo a analizar el funcionamiento del sistema



logistico de la empresa, asi conocer las falencias que podria estar
afectando el servicio al cliente.

En lo que respecta a la propuesta de mejora, se propondran
métodos o procesos de gestion logistica en base a los resultados
obtenido y el giro de negocio, que les permitan ser una mayor

competitividad y rentabilidad.

1.7.2. Justificacion Metodologica
Segun (Bernal, 2010) “la justificacion de una investigacion puede
ser de caracter tedrico, practico o metodologico, la investigacion
utiliza las metodologias existentes acerca de la gestidon logistica
en empresas de ventas al por mayor, generando indicadores que
les permitan controlar y tomar acciones a tiempo; de esta manera
los resultados del presente trabajo de investigacion ayudaran a
crear una cultura de control sobre su sistema de logistico y en
simultdneo se proponen acciones tendientes a mejorar sus
indicadores. Asimismo, se fortalecera los conocimientos de
analisis de sistemas logisticos y se contribuird a realizar otros

trabajos de investigacion con otras variables.

En el presente proyecto de investigacion se circunscribe en la
linea de investigacion de INGENIERIA Y TECNOLOGIA, a la
linea de investigacion de OTRAS INGENIERIAS Y
TECNOLOGIAS, propuesta por la Universidad Nacional Hermilio

Valdizan y en la sub linea de INGENIERIA DE OPERACIONES.
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1.8.

Limitaciones

No se presenta ningun tipo de limitaciones y con respecto al acceso de
datos, contamos con el apoyo de todos los colaboradores de la
empresa, por lo tanto, el estudio se podra realizar con la mayor

objetividad posible.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1

Revisién de Estudios Realizados (antecedentes)

2.1.1. Locales

(VELASQUEZ ROJAS, 2019) La investigacion tuvo como objetivo la
relacion directa entre la gestion logistica y las rupturas de stocks en los
clientes de la empresa Aje per S.A en la ciudad de Pucallpa; con una
correlaciéon de 0,625 y un nivel significancia de 0,00 muy por debajo del
a = 0,05; por lo que se acepta la hipotesis formulada, ya que existe una
correlacion positiva media entre las dos variables de estudio. Uno de
los aspectos que se puede observar de la investigacion se consolida en
la valoracion de las relaciones que debe existir entre la empresa Aje per
y los clientes mayoristas, en esta situacion los clientes afirman la
consolidacion comercial entre la empresa y sus clientes dependera de
la eficiencia como desarrollo del sistema de distribucién y la
preocupacion de sus cliente y el compromiso de la empresa puede ser
cuestionada toda vez que ellos no son considerados como intervinientes

dentro de este.

2.1.2. Nacionales

(Ramos Nufez, 2018), la investigacion tuvo como objetivo general que
los principales problemas identificados que influyen en la gestion
logistica y que impactan en el servicio al cliente, han sido la atencién de

los reclamos o devoluciones que tiene una no conformidad 67.57%; la
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calificacion de la oportunidad de entrega de los pedidos en un 50%. Asi
mismo, el tiempo de demora en entregar los pedidos que tiene una no
conformidad de 59% y por ultimo, se ha considerado las deficiencias de
abastecimiento de pedidos en su sistema tradicional; debido a esto se
ha planteado elaborar los principales procesos para estandarizarlos, y
los responsables se guien de ellos para mejorar el servicio al cliente. En
cuanto a la planificacion y el control de inventarios, se implemento la
planificacion de requerimientos de distribucion (DRP), como una
herramienta para la toma de decisiones de los pedidos y el cumplimiento

en las entregas de la mercaderia.

(Cuba Rodriguez, 2018), la investigacion tuvo como objetivo general que
Integra médica Pert debe implementar indicadores claves de gestion
logistica de para lograr mejorar el nivel de satisfaccion del usuario
interno, estos indicadores lograran mejorar tiempos de despacho,
seleccion de proveedores, seleccidon de los insumos; a su vez se debe
cambiar la organizacién dentro del &rea para mejorar de esa manera la
toma de decisiones en situaciones de emergencia por falta de

suministros.

(Campos Delgado & Guevara Alarcén, 2017) la investigacién tuvo como
objetivo general que no estan utilizando adecuadamente el espacio en
el flujo de mercancias, motivo por el cual no se puede cumplir a tiempo
con los pedidos realizados por cada uno de los clientes como

consecuencia es necesario disefiar un sistema de gestion logistica; La
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rotacion del inventario durante los meses del afio 2016 tuvo un promedio
de seis veces o dicho de otra manera que las rotaciones se dieron cada

cinco dias en promedio en el mes.

2.1.3. Internacionales

(Yagchirema Altamirano, 2015), la investigaciébn tuvo como objetivo
general que revisado la literatura sobre la logistica y la satisfaccion del
cliente, y obtenido los resultados de las encuestas, se da a conocer que
la principal funcion de la logistica que no se esta controlando es el
procesamiento de pedidos ya que del 100% de los encuestados solo el
36.5% mencionan que el cumplimiento de pedidos completos es muy
bueno, lo que significa que la empresa debe proporcionar un mejor
servicio para que el cliente se encuentre totalmente satisfecho; el factor
que mas influye en la satisfaccion del cliente es la disponibilidad del
producto, que se relaciona con los inventarios de la empresa ya que el
58.1% de los clientes encuestados consideran que la empresa Reparti
S.A no dispone de los productos que ellos solicitan y es por tal motivo
que surgen los reclamos hacia la empresa debido a este factor; y por
tales motivos se llega a la conclusién que los factores mas influyentes
de la logistico que se relacionan con la satisfaccion del cliente es la
disponibilidad y la entrega de productos, algo que se deberia mejorar
caso contario la empresa podria perder credibilidad y a su vez clientes,

haciendo que opten por la competencia.
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2.2.

Conceptos Fundamentales

2.2.1. Gestion Logistica

La gestion logistica consiste en la administracion de los flujos
logisticos de su empresa, aquellos que envuelven las actividades
relacionadas a la produccidon de mercaderias o0 a la compra de
productos, al almacenamiento y a la distribucion de las mercaderias.
Estas operaciones exigen cuidados especiales del administrador y su
equipo, pudiendo traer economia a la empresa si son conducidas de la
forma correcta y conforme a los principios mas practicados actualmente.
Segun tales principios, es necesario velar por una gestion especifica de
la cadena logistica, a fin de evitar desperdicios, aumentar la

productividad y agilizar los resultados aspirados (Ferrin, 2014).

La gestion de logistica es la gobernanza de las funciones de la
cadena de suministro. Las actividades de gestion de logistica
tipicamente incluyen la gestion de transporte interno y externo, la
gestion de flotas, el almacenamiento, la manipulaciéon de materiales, el
cumplimiento de 6rdenes, el disefio de redes logisticas, la gestion de
inventario, la planificacibn de oferta/demanda y la gestion de
proveedores de logistica externos. En distinto grado, las funciones de
logistica también incluyen el servicio al cliente, el suministro y
adquisicion, la planificacion de la produccion y el embalaje y ensamblaje.
La gestion de logistica es parte de todos los niveles de planificacion y
ejecucion — estratégica, operativa y tactica. Es una funcion integradora,

que coordina todas las actividades logisticas, y también integra
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actividades logisticas con otras funciones, incluyendo Ila
comercializacion, las ventas de produccion, las finanzas y la tecnologia
de la informacion.

Gestion

Define el termino gestion como “el proceso mediante el cual se obtiene,
despliega o utiliza una variedad de recursos basicos para apoyar los

objetivos de la organizacién” (Koontz & Weihrich, 2010)

Es la actividad profesional tendiente a establecer los objetivos y
medios de su realizacion, a precisar la organizacién de sistemas, a
elaborar la estrategia de desarrollo y a ejecutar la gestion del personal.
Rementeria agrega diciendo que el concepto gestiébn es muy importante
la accion del latin actionem, que significa toda manifestacion de
intencion o expresion de interés capaz de influir en una situacion dada
(Navarro Leal, 2014). Mientras por otra parte se plantea dos niveles de
gestion: uno lineal o tradicional, sinGnimo de administracion, segun el
cual gestion es “el conjunto de diligencias que se realizan para
desarrollar un proceso o para lograr un producto determinado” y otro que
se asume como direccién o conduccién de actividades, a fin de generar

procesos de cambio (Mora, 2007).

Logistica

La logistica se define en el diccionario de la REA como “el
conjunto de medios y métodos necesarios para llevar a cabo la
organizacién de una empresa, 0 de un servicio, especialmente de

distribucién”, podemos definir la logistica como una parte de la cadena
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de suministro encargada de planificar, gestionar y controlar el flujo y
almacenamiento de los bienes, los servicios y la informacion generada,
desde el punto de origen hasta el de consumo, con el objetivo de

satisfacer la demanda del consumidor (Escudero, 2019).

También se define a la logistica como el trabajo requerido para mover y
colocar el inventario por toda la cadena de suministro. Como tal, la
logistica es un subconjunto de una cadena de suministro y ocurre dentro
de esta; es el proceso que crea un valor por la oportunidad y el

posicionamiento del inventario (Bowersox, Closs, & Cooper, 2010).

La logistica es "una funcidn operativa importante que comprende
todas las actividades necesarias para la obtencion y administracion de
materias primas y componentes, asi como el manejo de los productos
terminados, su empaque y su distribucion a los clientes” (O. C. Ferrell,
Ramos, Adriaensens, Flores, & Cardenas, 2014). De otra forma, la

logistica se puede entender que "el proceso de administrar
estratégicamente el flujo y almacenamiento eficiente de las materias
primas, de las existencias en proceso y de los bienes terminados del

punto de origen al de consumo” (W. Lamb, F. Hair, & McDaniel, 2012).

"El movimiento de los bienes correctos en la cantidad adecuada hacia
el lugar correcto en el momento apropiado” (Fincowsky & Benjamin,

2004).

La logistica es una funcion operativa que comprende todas las
actividades y procesos necesarios para la administracion estratégica del

flujo y almacenamiento de materias primas y componentes, existencias
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en proceso y productos terminados; de tal manera, que éstos estén en

la cantidad adecuada, en el lugar correcto y en el momento apropiado”.

2.2.1.1. Aprovisionamiento

El aprovisionamiento es una operacion logistica que consiste en
asegurar el abastecimiento de mercancias (stock) en una tienda
para evitar asi vacios incomodos de los clientes. Debera ser
constante y habra de hacerse en las mejores condiciones de
conservacion, a fin de cumplir los objetivos del negocio

(Baubeta, 2017).

Todas las actividades realizadas para el aprovisionamiento de
la tienda, deben estar orientadas al cumplimento de cuatro

objetivos:

e Abastecer la forma eficiente, por lo que hay que evitar
roturas de stocks (carencias) y sobre stocks (excesos)

e Garantizar la calidad en los productos, conforme a las
exigencias de los clientes.

e Mantener relaciones estables con proveedores basadas
en la cooperacion.

e Obtener buenas condiciones de suministros.

Ademas, Escudero (2011) define Ila gestion de

aprovisionamiento como “la gestion de aprovisionamiento es el

conjunto de operaciones que realiza la empresa para abastecer
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los materiales necesarios cuando tiene que realizar las
actividades de fabricacion o comercializacion de sus productos.
Comprende la planificacion y gestion de compras, el almacenaje
de los productos necesarios y la aplicacién de las técnicas que
permitan mantener unas existencias minimas de cada material,
procurando que todo ello se realice en las mejores condiciones

y al menor coste posible”.

La Funcién de Aprovisionamiento

La funcion de aprovisionamiento se basa en conseguir el
abastecimiento de los materiales, componentes, bienes y
servicios del exterior de la empresa, de unos proveedores y en
unas condiciones establecidas en los pedidos o contratos
cursados o pactados con ellos. Las funciones de

aprovisionamiento son:

e Programacion de materiales y suministros de acuerdo
con la planificacién general de la empresa.

e Gestion de material y administrativa en las entregas de
materiales, equipos y servicios.

e Seguimiento de las prestaciones, como los plazos o la
calidad pactada

e Gestion de stock de productos comprados

e Conformacion de las facturas de los proveedores
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El aprovisionamiento se ve condicionado por factores externos,
como la situacién del mercado en ese momento, y por factores
internos, que vienen determinados por la situacion interna de la

empresa. Consideramos dos tipos de factores externos:

e Situacion del mercado: el seguimiento de los pedidos es
una actividad ligera en momentos de baja actividad
econdémica, en cambio, en momentos de expansion los
proveedores estan sobrecargados y el seguimiento de los
pedidos se convierte en una actividad de atencion
constante para evitar retrasos.

e Imagen de la empresa: una empresa con imagen
cumplidora y exigente suele tener menos problemas con
sus proveedores. También influye la puntualidad de
cobro y la expectativa de continuidad de relaciones.

En cuanto a factores internos destacamos:

e Grado de ocupacion de los recursos productivos: cuando
las instalaciones trabajan a su maxima capacidad se
exige un mayor cumplimiento de prestaciones.

¢ Planificacién financiera: es importante cumplir con los
pagos con los pagos para no crear desconfianza ni
desmotivar al proveedor

e Planificacion de necesidades: el proveedor puede
conocer muy bien nuestras necesidades reales y la

exageracion en las fechas de suministro pueden llevar a
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la falta de interés en el cumplimiento por su parte. De
igual manera, las reiteradas urgencias desaniman al
proveedor para mejorar su planificacion, debemos
acostumbrar al proveedor a efectuar entregas regulares
y ajustadas a nuestra necesidad reales.

Grado de estandarizacion: la adaptacion hacia productos
estandarizados por las normas o por el mercado nos

ahorra dinero en demoras y stock innecesarios

Los objetivos del aprovisionamiento son:

Conseguir el material necesario en la cantidad, momento
y lugar requeridos: debemos evitar practicas como
emplear un tiempo exagerado en la recepcién, imponer
plazos de entrega dificil cumplimiento o exigir la entrega
antes de los plazos pactados.

Base de datos de proveedores actualizado: es importante
a la hora de determinar las acciones de seguimiento y la
intensidad de las mismas, para evaluar ofertas futuras y
para mantener la homologacién de los proveedores.
Optimizacion del coste de aprovisionamiento: los
modernos enfoques como la intensificacion de las
relaciones con los proveedores o las entregas JIT
consiguen realizar la funcién de aprovisionamientos de
forma mas eficiente y eficaz con la utilizacibn de menos

personal, pero mas cualificado.
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El aprovisionamiento es una funcién esencialmente de tipo
relacional y a nivel humano individual, que comprende desde la
expresion exacta de las necesidades hasta un control vy
seguimiento, incluyendo el establecimiento de sus prioridades y
las reclamaciones directas cuando sean necesarias (Corona,

2016).

2.2.1.1.1. Evaluacion del Proveedor

La eleccibn de un proveedor resulta ser mas
compleja de lo que a primera vista parece, se deben evitar
errores en la posible eleccion e identificacion de los
proveedores. Se debe hacer un estudio y valorar los
factores no relacionados con el comercio, los medios de
produccion, la linea de productos ofertada. Cuando se
selecciona al proveedor, se debe realizar una valoracion
de lo servicio ofertados por el proveedor, es recomendable
ver los indicadores de valoracion de deficiente,
insuficiente, regular, bueno y excelente. Este tipo de
valoraciones se hace para seleccionar de manera correcta

a los proveedores (Francisca, 2015).

Dentro de la norma ISO 9001 2015 existe la
necesidad de que una empresa establezca los criterios
necesarios para evaluar a los proveedores. La norma ISO
9001 2015 menciona que los criterios se estableceran por

la evaluacion, y se deberan mantener los registros.
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Mientras que la norma establece los parametros, deja que
la organizacion establezca los criterios del proveedor. Es
necesario para garantizar que se obtiene el valor maximo.
Muchas empresas no llevan a cabo este proceso de forma
adecuada, pero es necesario tomérselo en serio (ISO

9001, 2015).

Existen diferentes motivos para hacerlo:

Cuando una empresa adquiere un nuevo proveedor
debera conocer que producto o servicio ofrece. Se tienen
que realizar algunas comprobaciones basicas en cuanto a
finanzas, recursos e idoneidad, algo que la mayoria de las
empresas realiza. Se deben evaluar de forma continua a

los proveedores que ya existen en la organizacion.

Si la organizacion realiza evaluaciones a los proveedores,
éstos deben saberlo. Es necesario informar a los
proveedores de que estan siendo evaluados, todo esto

puede generar ciertos beneficios:

e Costo: Uno de los principales motivos para realizar
la evaluacion de cualquier cadena de suministro. Un
proveedor que sabe que es objeto de evaluacion a
menudo se inspir0 para mejorar el precio que

asegura que permanece en lo mas alto.
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Cumplimiento: El proveedor no es compatible. En
este momento se debe poner en conocimiento la
realizacion de la evaluacion, ya que puede suponer
un impulso para que se establezca el cumplimiento
de la legislacion. El resultado final es un mejor

servicio para su organizacion.

Estabilidad Financiera: Es un cheque vital. En el
caso de que un proveedor sea golpeado por
diferentes dificultades financieras, la empresa tiene
un problema. Debera realizar controles financieros
constantes para mitigar dicho riesgo.

Calidad y Plazo de Ejecucién: Son dos
indicadores de rendimiento con los que los
proveedores puedan ser estimulados para mejorar.
El resultado es bueno para usted y para los usuarios
finales.

Relaciones de beneficio mutuo: Trabajar con un
proveedor bajo las circunstancias que pueden dar
lugar a un intercambio de conocimientos e
incrementar la comprension en términos de
requisitos. Esto puede ayudar a mejorar el nivel de

servicio entregado a la empresa.
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2.2.1.1.2. Programacioéon de Pedidos

La informacion es fundamental para las operaciones
logisticas, el procesamiento de los pedidos es de
importancia primordial. No comprender esto por completo
trae como resultado que no se entienda como la distorsion
y las fallas operativas influyen en las operaciones
logisticas en el procesamiento de los pedidos.
En casi todas las cadenas de suministros, los
requerimientos del cliente se transmiten en forma de
pedidos. El procesamiento de estos implica todos los
aspectos de administrar los requerimientos del cliente,
entre ellos la recepcién inicial del pedido, la entrega, la
facturacion y la cobranza. Las capacidades logisticas de
una empresa pueden ser tan buenas como sea su

capacidad de procesamiento de pedidos.

2.2.1.1.3. Proceso de Compras

La realizacién de compras en la empresa se inserta
dentro de la funcion mas amplia de aprovisionamiento. La
funcion de la compra es la responsable del proceso de
adquisicion de insumos y materiales, en la cantidad
necesaria, con calidad adecuada y a un precio conveniente
puestos a disposicion de la empresa en el momento
requerido. El departamento de compras es el encargado
de recibir las solicitudes de los materiales necesarios, de

buscar los proveedores adecuados y de realizar las
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gestiones oportunas para que lleguen a los inventarios de

la empresa (Gomez, 2013).

Objetivos de las Compras
La funcibn de compras tiene fijados los siguientes
objetivos:

e Dar continuidad en el abastecimiento

e Asegurar la calidad y cantidad de los suministros

e Definir el nivel de inventarios, evitando roturas de

stocks y mermas por obsolescencia y deterioro.
e Estudiar nuevas fuentes de suministro.
e Mantener los costes de adquisicion 'y

mantenimiento de stocks a niveles adecuados.

El departamento de compras debe tener un modelo de

disefio de compras:

Modelo Horizontal: un departamento se encargada de

todas las adquisiciones de la empresa.

Produccion

Financlero Compras Comercial

Administrativo
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La evolucién del departamento de compras va ligada al
aumento de competitividad del mercado. Asi, en sectores
como el de los componentes para la automocion, el
comercio de servicios de consumo. La necesidad de contar
con un departamento de compras se vuelve prioridad, para
reducir al maximo los costes de aprovisionamiento.
Registro y Andlisis de Ratios

El departamento de compras también debe analizar ratios
y llevar registros, con el fin de mostrar el desempeiio de la
funcion compras. Entre los ratios y registros que propone
La Torre (1991), hemos seleccionado los siguientes:

e N° de Ordenes de Pedidos recibidas, tramitadas,
pendientes y anuladas. - N° de Ordenes de Compra
emitidas, atendidas, pendientes y anuladas.

¢ Monto de las compras en los diferentes puestos de
venta.

e Porcentaje de Gastos por Compras (P.G.C.):

_ (astos de Compras

PGC. =
Monto de las Compras

-100

e Costo por Orden de Compra (C.O.C.):

COC. = (Gastos de Compras con Orden de Compra
T N® Ordenes de Compra emitidas

e Monto de compras por caja chica.
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e Distribucion de las Ordenes de Compra por
proveedor, y ordenadas en forma descendente,

segun valor de compra.
2.2.1.2. Control de Inventarios

El control de inventario se refiere a todos los
procesos que conllevan al suministro, accesibilidad y
almacenamiento de productos en alguna compafia para
minimizar los tiempos y costos relacionados con el manejo
del mismo: es un mecanismo a través del cual, la
organizacién administra de manera eficiente el movimiento y
almacenamiento de mercancia, asi como el flujo de
informacion y recursos que resultan de ello. Involucra
distintos aspectos, pero en términos generales se subdivide

en lo correspondiente a gestion y optimizacion (Castro, 2016).

El control de inventarios es una herramienta fundamental en
la administracibn moderna, ya que esta permite a las
empresas y organizaciones conocer las cantidades existente
de productos disponibles para la venta, en un lugar y tiempo
determinado, asi como las condiciones de almacenamiento

aplicables en las industrias (Espinoza, 2015).
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Métodos de Control de Inventarios

El control de inventario se realiza con la finalidad de
desarrollar prondsticos de ventas o presupuesto, para asi
determinar los costos de inventarios, compras u obtencion,
recepcion, almacenaje, produccion, embarque y contabilidad

(Bacallao, 2015).

Los métodos organizativos para lograr estos objetivos, varian
en dependencia de las actividades que se realizan en las
distintas entidades y de acuerdo con la complejidad y
volumen de las operaciones de la entidad.

Entre las técnicas mas comunes para la administracion y
control de los inventarios se encuentran:

El Sistema ABC

El andlisis ABC, conocido también como técnica 80/20, es un
método de control de inventarios que se basa en la
separacion de las existencias en categorias; cada tipo de
inventario tiene su jerarquia en las operaciones de la
empresa, entonces, hay que establecer las prioridades.

Este método asigna los recursos para la gestion del inventario
en funcion de tres categorias A, By C:

A: Es el inventario mas importante, en el que se encuentran
los articulos de mayor venta o mayor rentabilidad; su control

debe ser mayor.
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B: Contiene los articulos de demanda moderada; su control
se debe realizar con cierta frecuencia.

C: por lo general contiene los productos mas numerosos; este
incrementa los costos de almacenamiento y generan poca

ganancia.

El método de control de inventarios ABC, tiene por objeto una
mejor distribucion de las existencias en el almacén (Merritt,
2015).
Método PEPS

El método PEPS, conocido también como FIFO por sus
siglas en inglés (First input, first output), es una forma de
valoracion de los inventarios. Este sistema parte de la
premisa de que el primer inventario que se compré es el
primer inventario que se vende, es decir, primero en entrar,
primero en salir. Por lo tanto, las existencias quedan
valoradas de acuerdo con el precio de las ultimas compras,
lo que es muy conveniente en épocas de inflacion.
Por lo general, este método se aplica cuando se trabaja con
inventarios permanentes, o sea, con aquellos donde el
sistema de contabilidad actualiza de manera constante el
costo del inventario y su saldo. En este método se utiliza una
plantila llamada Kardex, donde se lleva un control

cronologico detallado del movimiento de inventario. Es muy
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conveniente para aquellas empresas que trabajan con
productos con fecha de caducidad (Morera, 2015).
Método UEPS
En el método de control de inventarios UEPS o LIFO, por sus
siglas en inglés (Last input, first output), se considera que el
inventario que se vendio fue el dltimo que se compro (Gltimo
en entrar primero en salir). De esta manera, los saldos de
inventarios quedan valorados al costo de las compras
iniciales; esto significa que si hay inflacion, el valor de los
inventarios sera menor (Morera, 2015).
Al igual que con el método PEPS, las devoluciones en
compras y ventas se hacen al valor en que se efectuaron las
operaciones. La ventaja de este método es que reduce los
margenes de utilidad, por lo tanto, se pagan menos
impuestos.
Método Just In Time

El método Just in time o justo a tiempo, es una técnica para
la optimizacion de la gestion de inventarios. Consiste en
reducir el inventario a un stock minimo para asi reducir los
costos; s6lo se adquieren las cantidades de insumos
necesarios y se mantiene un nivel minimo de existencias en
el almacén; el mayor riesgo de emplear esta técnica es
guedarse sin inventario, por lo que requiere un monitoreo

constante (Morera, 2015).
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Para implementar este método de control de inventarios, es

necesario adoptar algunos principios de la calidad total, como

eliminar despilfarros, establecer procedimientos simples e

identificar problemas.

2.2.1.2.1.

Clasificacién de Inventarios

La clasificacion es una de las mejores
medidas de control interno de inventarios, dado que de
aplicarse correctamente puede permitir mantener el
minimo de capital invertido en stock, entre muchos
otros beneficios. Este principio es susceptible de
aplicarse a muchos entornos, dentro de los cuales
cabe destacar el control de calidad, la logistica (de
distribucién), y la administracién de inventarios. En el
control interno de stock, este principio significa que
unas pocas unidades de inventario representan la
mayor parte del valor de uso de los mismos (Salazar,

2019).

La Clasificacion ABC es una metodologia de
segmentacion de productos de acuerdo a criterios
preestablecidos (indicadores de importancia, tales
como el «costo unitario» y el «volumen anual
demandado»). El criterio en el cual se basan la

mayoria de expertos en la materia es el valor de los
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inventarios y los porcentajes de clasificacidn son
relativamente arbitrarios (Salazar, 2019).

Control de Zonas de Clasificacién

Control de Zona A

Las unidades pertenecientes a la zona «A» requieren
del grado de rigor mas alto posible en cuanto a control.
Esta zona corresponde a aquellas unidades que
presentan una parte importante del valor total del
inventario. El maximo control puede reservarse a las
materias primas que se utilicen en forma continua y en
volumenes elevados. La zona “A” en cuanto a Gestion
del Almacenes debe de contar con ventajas de
ubicacion y espacio respecto a las otras unidades de
inventario, estas ventajas son determinadas por el tipo

de almacenamiento que utilice la organizacion.

Control de Zona B

Las partidas B deberan ser seguidas y controladas
mediante sistemas computarizados con revisiones
periddicas por parte de la administracion. Los
lineamientos del modelo de inventario son debatidos
con menor frecuencia que en el caso de las unidades
correspondientes a la Zona «A». Los costos de
faltantes de existencias para este tipo de unidades

deberan ser moderados a bajos y las existencias de
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seguridad deberan brindar un control adecuado con el
quiebre de stock, aun cuando la frecuencia de érdenes
es menor.

Control de Zona C

Esta es la zona con mayor niumero de unidades de
inventario, por ende, un sistema de control disefado,
pero de rutina es adecuado para su seguimiento. Un
sistema de punto de reorden que no requiera de
evaluacion fisica de las existencias suele ser

suficiente.

2.2.1.2.2. Rotacion de Stock

La rotacion de stock es uno de los
parametros de los negocios para medir el nUmero de
veces que el inventario tiene que reemplazarse
durante un determinado periodo de tiempo que suele
ser un afio. Controla el numero de veces en que el
inventario se realiza en un periodo determinado. Asi se
determina las veces que el stock se convierte en
ventas. De forma que permite controlar la funcion
logistica de la empresa en su departamento comercial
valorando las veces que se han renovado las
existencias haciendo el inventario, que ademas
permite evitar excesos de inventario entre otras cosas

(Chiavenato, 2012).
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2.2.1.3. Almacenamiento

El almacén es el recinto donde se realizan las
funciones de recepcién, manipulacién, conservacion,
proteccion y posterior expedicion de productos. El almacén
tiene como objetivo efectuar las operaciones y actividades
necesarias para suministrar los materiales o productos en
condiciones optimas de uso y el momento oportuno, de
manera que se eviten paralizaciones por falta de ellos o
inmovilizaciones de capitales por su acumulacion (Gémez,
2013).

El almacenaje o almacenamiento es una parte de la logistica
gue incluye las actividades relacionadas con el almacén; en
concreto, guardar y custodiar existencias que no estan en
proceso de fabricacion, ni de transporte. El almacenaje
permite acercar las mercaderias a los puntos de consumo
(Cos, Navarcas, & Gasca, 2015).
Proceso de Almacenamiento
¢ Recepcion de productos: Se comprueba y registra el
estado de los productos entrantes, asi como la
cantidad, calidad y otras caracteristicas, de acuerdo a
los requerimientos del cliente.
e Almacenamiento: Consiste en guardar los productos

de tal manera que su acceso sea facil.
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e Conservacion y mantenimiento: Los productos
deberan conservarse en perfecto estado durante su
almacenaje, aplicando las normas de seguridad, salud
y otros requerimientos vigentes.

e Administracion de inventarios: Consiste en llevar un
registro de las mercancias para mantener informado al
cliente acerca de sus productos y la cantidad que
mantiene en el almacén

e Transporte: Una vez que se levanta el pedido del
producto, se embala y envia segun sus caracteristicas

y destino.

2.2.1.3.1. Tipos de Almacenes
Segun Lopez (2006), los tipos de almacenes mas
comunes son los siguientes:
Almacén Abierto (Al aire libre)
Estos espacios se usan para almacenar a la intemperie
productos a granel no perecibles, o productos
terminados que no se deterioren con la accion del
medio ambiente. Por ejemplo, se pueden almacenar
vehiculos que salen de la linea de ensamblaje de las
fabricas y estan a la espera de ser despachados hacia
los diferentes concesionarios.

Almacén de distribucion
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Es el espacio que se utliza para almacenar
mercancias, especialmente productos terminados. que
surten a las grandes cadenas de retail. Estos
almacenes importan y compran mercancias en el
mercado nacional y las despachan sobre pedido a las
diferentes tiendas por departamentos que atienden.
Por ejemplo, una cadena de almacenes al detalle con
muchos almacenes distribuidos por toda una ciudad
necesita surtir atun enlatado. ElI almacén de
distribucioén lo importa, lo almacena y lo distribuye a
cada punto de venta de acuerdo con los pedidos, sin
gue la empresa solicitante tome parte en dicha compra
e importacién. La tienda por departamentos tampoco
administra el inventario, solo hace el pedido y paga por
el producto que le solicitd al almacén de distribucion.
Almacén Logistico

Este tipo de almacén se caracteriza por no tener
inventario de mercancias durante largos periodos de
tiempo. Su funcién es la de distribuir los productos o
mercancias, y no la de almacenar. Por lo tanto, su
principal caracteristica es su eficiente tiempo de
entrega y su confiabilidad. Un ejemplo de este tipo de
almacén puede los diferentes centros de recibo y
distribucion de carga ligera de cualquier courier

(Fedex, UPS, etc.). Estos depoésitos almacenan
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temporalmente los productos mientras se organizan y

cargan para ser enviados a su destino.

2.2.1.3.2. Operaciones de Almacenaje

Una buena gestion en los centros de distribucion
también requiere que los niveles directivos conozcan
en detalle qué tipo de operaciones debe realizar su
almaceén. Una buena evaluacion puede identificar si se
estan llevando a cabo mas tareas de las que son
necesarias y usando recursos en tareas que no son de
su propia labor. Se presenta una breve descripcion de
las diferentes tareas que se desarrollan en un centro
de distribucion:

Recibo y Descargue

Una vez que arriba el vehiculo al muelle de descarga
o de carga se desarrollan todas las operaciones para
recibir o despachar la mercancia desde y hacia el

vehiculo.

Movimiento y Almacenamiento
Consiste en todas las operaciones que se hacen para
llevar la mercancia a su posicion de almacenamiento,

y desde este lugar hasta los muelles de carga.
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Recogida (order picking)

Consiste en recoger la mercancia en la posicién de
almacenamiento de acuerdo con los requerimientos de
los clientes o de quien solicite el pedido.

Empaque y Cargue

Una vez recogida la mercancia de su posicion de
almacenamiento se procede a empacarla o a
embalarla (formar un pallet) de acuerdo con los
requerimientos del pedido.

Mantenimiento, Sanidad, Seguridad

Son tareas de apoyo a las labores del almacén. Estas
son tareas necesarias y de apoyo para la
administracion del almacén.

Control de Vehiculos (recibo y despacho)

Consiste en programar y coordinar las fechas, las
horas, los puertos de llegada y salida de los vehiculos
para dejar y llevar la mercancia

Manejo de Retornos

Consiste en administrar las devoluciones por calidad,
por sobrantes o por obsoletos que se dan al interior del
centro de distribucién o que lleguen de terceros a
quienes se les envié mercancia.

Cada una de estas operaciones, que se efectian en
un centro de distribucion, debe ser analizada por la

direccion para detectar desperdicios que se puedan
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generar en ella. Se entiende por desperdicios todas
aguellas actividades que no agregan valor al proceso

productivo o de servicios (Imai, 1998).

2.2.1.3.3. Indicador de Control Almacenes
La direccion por objetos implica que la empresa debe
fijar una serie de principios relativamente faciles de
medir que le sirvan para controlar el sistema de
almacén. Existen muchos, variados y sofisticados
indicadores para medir la gestion de los almacenes,
pero hay que tener en cuenta que, a veces, los
recursos empleamos para obtenerlos no compensan la
informacién que nos ofrecen. Teniendo esto en cuenta

se han seleccionado los indicadores siguientes:

Una consideracion importante respecto a los
indicadores es que de poco nos vale el obtenerlos si
no procedemos a un analisis menor de los mismos,
debemos tener en cuenta que estos seran solo utiles
si nos permiten establecer comparaciones, marcar

objetivos y obtener conclusiones (Gomez, 2013).
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Nos mide el coste que agrega cada
f:;::::‘:;: unidad de materlales al coste total ‘Coste K0 o owech
del almacén. N.* de unidades almacenadas
Nos Indica la relacidn entre coste
Coste total del almacé
mﬂm‘ total del almacén y los serviclos de e realtu:os
expediclon realizados, despacos
Nos mide la relacion existente entre
Coste operariopor ¢l costetotal de [amano de obradel  Coste de la mano de obra del almacén
unidad servida  almacén y el nimero de serviclos de N.* de despachos reallzados
expediclon reallzados,
Nos relaclona el coste total del
Coste por m' almacén y el espaclo existente en e o w i
mismo. Metros clbicos del almacén
Cumplimiento de  Nos mide l gestion efectuada en a N de picking efectuados
pedidos actividad de picking. N.* de picking requeridos
Cucte |\ mide qué proporcidn del alma. Area it
utilizacin del —
i ¢én se utiliza realmente. Area total

2.2.1.4. Distribucién
La distribucién es la fase que sigue a la de

produccién de bienes, a partir del momento en que estan
comercializados, hasta su entrega al consumidor final.
Abarca las diversas actividades y operaciones que aseguran
la llegada de los mismos a los compradores de productos o
servicios (ya sean transformadores o consumidores)
facilitandoles su seleccion, adquisicion y uso. El objetivo es
situar el producto en las zonas o establecimientos donde iran

los consumidores potenciales cuando piensen en comprar

este tipo de producto, por ello dependera del tipo de producto
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el escoger un intermediario u otro (Kotler, Bowen, & Makens,

2013).

La utilizacion de intermediarios viene dada por varias

razones:

Optimizar la fuerza de ventas, al cliente le es mas facil
acudir a proveedores con ofertas mas completas o
variadas para unificar pedidos.

Mayor eficacia para conseguir que los productos estén
disponibles en los mercados meta; mayor experiencia,
contactos y especializacion.

Disminucion del nimero de contactos para efectuar
operaciones administrativas, por ejemplo,

productores-clientes; productores-distribuidor cliente.

Funciones de la Distribucién

Para Kotler, Bowen y Makens (2013), la funciones cables par

realizar la distribucién son:

Informacién, Obtenida por la investigacion de
mercado.

Promocién, desarrollan y difunden comunicaciones
persuasivas sobre una oferta.

Contacto, Buscan clientes potenciales y se comunican

con ellos.
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2.2.1.4.1.

Adaptacion, Modifican y adaptan la oferta a las
necesidades del consumidor.

Negociacién, Establecen acuerdos sobre precios y
otros términos de la oferta.

Distribucién fisica, Transportan y almacenan los
articulos.

Financiacion, Adquieren y utilizan los fondos para
cubrir los costos de las operaciones del canal.

Toma de riesgos, Asumen los riesgos financieros tales
como la incapacidad de vender las existencias con un

margen completo de ganancias.

Canal de Distribucién
El canal de distribucion esta constituido por la
trayectoria que ha de seguir un bien o servicioé desde
su punto de origen o produccién hasta su consumo, v,
ademas, por el conjunto de personas o entidades que
permiten la realizacion de las tareas correspondientes
a lo largo de dicha trayectoria (Salvador & Lhermie,

2012).

Los canales de distribucibn pueden variar
dependiendo del sector. En general los podemos
dividir en presenciales y a distancia donde destacaria

el digital, pero hay muchos mas, catalogo, teléfono,
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postal, etc. Esto se define en dos tipos de canales de

distribucion:

Canal propio o directo: la propia empresa fabricante se
encarga de hacer llegar su producto al cliente final sin
intermediarios. Por lo tanto, no delega procesos de

almacenaje, transporte o atencion al consumidor.

Canal externo o ajeno: la distribucion vy
comercializacion es realizada por empresas distintas a
la productora. El proceso de distribucion es el negocio
en si mismo, dando lugar a la aparicién de agentes
intermediarios. En  funcibn del nudmero de
participantes, se distinguen tres tipos de distribucion

externa:

e Corto: el producto va desde el fabricante al
detallista 0 minorista, y de éste al cliente final.
Es propio del comercio electrénico, en el que el
que la plataforma ecommerce conecta
productores y consumidores de forma agil y
sencilla.

e Largo: el producto viaja desde las manos del
fabricante a las del mayorista, de éste al
minorista hasta llegar al consumidor. Este tipo

de distribucién es el mas comdn y es propio de
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pequeifios negocios Yy tiendas de barrio
tradicionales.

e Doble: es aquella en la que ademas de
mayoristas y minoristas también interviene un
tercer agente distribuidor o agente exclusivo
gue participa en la comercializacion de
productos. Es propia de franquicias o agencias

de viaje.

La eleccién del canal mas oportuno para cada negocio
atendera a razones de costes, precios, estrategias
empresariales, sector industrial, tipo de mercado, etc.
Cada tipo de canal ofrecera un control distinto sobre el

producto y su comercializaciéon (Gemma, 2019).

2.2.2. Servicio al Cliente

Una definicibn amplia que podemos dar de servicio al cliente podria ser
la siguiente: “Todas las actividades que ligan a la empresa con sus
clientes constituyen el servicio al cliente”. Entre estas actividades

podemos mencionar las siguientes:

e Las actividades necesarias para asegurar que el producto
/servicio se entrega al cliente en tiempo, unidades y presentacion
adecuados.

e Las relaciones interpersonales establecidas entre la empresa y

el cliente.
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e Los servicios de reparacion, asistencia y mantenimiento
postventa.

e El servicio de atencién, informacién y reclamaciones de clientes.

e Larecepcion de pedidos de la empresa.

Todas las actividades mencionadas anteriormente constituyen
los dos grandes grupos de actividades de la empresa: las llamadas
actividades primarias o técnicas y las secundarias comunicativas. Por
ejemplo, si se trata de un restaurante, nuestras Actividades principales
consisten en la compra de materias primas con las que elaboraremos
los platos que luego servimos a los clientes, por lo que percibimos
nuestros ingresos, mientras que, las actividades secundarias serian
aquellas que realiza la empresa para conseguir la maxima satisfacciéon
de los clientes, en conjunto, a todas ellas actividades de servicio al
cliente, entre las que se encuentran la distribucion fisica y la logistica
(Paz, 2015).

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el
momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. El

servicio al cliente es una potente herramienta de marketing.

Servicio

Los servicios son un medio de entrega de valor a los clientes facilitando
los resultados de los clientes desean lograr sin la responsabilidad de

costes y riesgos especificos, estos resultados se obtienen a través del
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desempeio de tareas y se ven limitados por la presencia de ciertas

restricciones (Commerce, 2010).

"un servicio es el resultado de la aplicacion de esfuerzos humanos o
mecanicos a personas u objetos. Los servicios se refieren a un hecho,
un desempefio o un esfuerzo que no es posible poseer fisicamente" (W.

Lamb, F. Hair, & McDaniel, 2012)

"un servicio es el resultado de la aplicacion de esfuerzos humanos o
mecanicos a personas u objetos. Los servicios se refieren a un hecho,
un desempefio o un esfuerzo que no es posible poseer fisicamente"”

(Zeithmal, Valeria, & Bitner, 2014)

Los servicios son actividades identificables, intangibles y perecederas
que son el resultado de esfuerzos humanos o mecénicos que producen
un hecho, un desempeiio o un esfuerzo que implican generalmente la
participacion del cliente y que no es posible poseer fisicamente, ni
transportarlos o almacenarlos, pero que pueden ser ofrecidos en renta
0 a la venta; por tanto, pueden ser el objeto principal de una transaccién

ideada para satisfacer las necesidades o deseos de los clientes.

Cliente

“El cliente es la persona que adquiere un bien o servcio para uso propio
0 ajeno a cambio de un precio determinado por la empresa y aceptado
socialmente”. Constituye el elemento fundamental por y para el cual se

crean los productos en las empresas (Bastos B. I., 2016).
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En el Diccionario de Marketing, de Cultural S.A., encontramos que
“cliente" es un "Término que define a la persona u organizacion que
realiza una compra. Puede estar comprando en su nombre, y disfrutar
personalmente del bien adquirido, o comprar para otro, como el caso de
los articulos infantiles. Resulta la parte de la poblacion mas importante

de la compafiia (Marketing, 2013)

En el libro "Marketing de Clientes ¢ Quién se ha llevado a mi cliente?" se
menciona lo siguiente: "La palabra cliente proviene del griego antiguo y
hace referencia a la «persona que depende de». Es decir, mis clientes
son aquellas personas que tienen cierta necesidad de un producto o
servicio que mi empresa puede satisfacer" (Barquero, Rodriguez de

Llauder, Barquero, & Huertas, 2015).

Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra
de forma voluntaria productos o servicios que necesita 0 desea para si
mismo, para otra persona 0 para una empresa u organizacion; por lo
cual, es el motivo principal por el que se crean, producen, fabrican y

comercializan productos y servicios.
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2.3. Definicion de términos basicos

Sistema logistico: Es la planificacion, organizacion y control de actividades
que permita desarrollar un buen desempefio de la empresa Tello trading
Corporation, donde cada parte es fundamental en el proceso de operacion que

conforma empresa, cliente y proveedor.

Logistica: Comprende todas las actividades y procesos necesarios para
administrar, sincronizar los productos, de igual modo lidera los procesos de
abastecer de manera eficiente, eficaz y oportuna al mercado zonal, ademas se
trata de mejorar la atencién en su punto maximo asi llegue de manera segura

el producto.

Clientes: Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que le hacen
compras al por mayor a la empresa Tello Trading Corporation de forma
periodica o que lo hicieron en una fecha reciente. Este tipo de clientes genera
el volumen de ventas actual, por tanto, es la fuente de los ingresos que percibe
la empresa en la actualidad y es la que le permite tener una determinada

participacion en el mercado.

Proveedores: Un proveedor es la persona o empresa que surte o abastece
con existencias (productos), a la empresa Tello Trading Corporation, los cuales
seran transferidos para venderlos directamente para su venta. Estas
existencias adquiridas estan dirigidas directamente a la actividad o negocio

principal de la empresa que compra estos productos.

Aprovisionamiento: Considerada esta funcion como un proceso continuo de

la funcion de compras, siendo esta la forma en que la empresa Tello trading
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Corporation seleccione los proveedores y las relaciones con los mismos, lo que
repercuta de forma importante sobre la funcién de aprovisionamiento, la cual

es responsable de los flujos de entrada de mercancias.

Almacenaje: Refiere a la administracion del espacio fisico para el
mantenimiento de las existencias dentro de la empresa internamente, dando a
entender al disefio y gestion operativa de los almacenes, y de las diferentes

herramientas y tecnologias que deben utilizarse para optimizar la operacion.

Andlisis logistico: Uso del método analitico para comprender, predecir y
perfeccionar los procesos logisticos; se responsabiliza de compilar datos,
analizar resultados, identificar problemas y producir recomendaciones de

soporte para mejores opciones para la empresa.

Distribucion: La distribucion es el instrumento que genera un valor de
complimiento de entregar los productos solicitados por el cliente. Su mision es
poner el producto a disposicion del consumidor final en la cantidad demandada,

en el momento que lo necesite y en el lugar donde desea adquirirlo.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1.

Nivel y Tipo de Investigacién

3.1.1. Nivel de Investigacion

El nivel de investigacion sera correlacional por que tiene como finalidad
conocer la relacion de o grado de asociacion de dos 0 mas variables
en un contexto particular, Unicamente se analiza los diferentes
procesos del sistema logistico en la empresa y conocer el nivel de
satisfaccion del servicio que recibe el cliente; teniendo como objetivo
de la investigacion ser lo mas completa y exhaustiva posible para
comprobar la importancia de un buen sistema de gestidn logistica en

la empresa.

3.1.2. Tipo de Investigacion

La investigacion a desarrollar es de tipo aplicada ya que utiliza teorias
y conocimientos pre existentes para aplicarlos a una realidad concreta,
en este caso la gestion logistica y ademas, “es un tipo de estudio que
se emplea con frecuencia en el contexto industrial, orientado en la
produccion de materiales, instrumentos, sistemas, métodos,
procedimientos y modelos” (Landeau, 2007). Siendo asi, esta
investigacion se centrara en encontrar mecanismos o estrategias que
permitiran determinar el estado actual de la logistica de la empresa

Tello Trading Corporation E.I.R.L.
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3.2.

3.3.

3.4.

Disefio de la Investigacion

Dada las caracteristicas de la investigacion, el disefio se clasificara:

Disefio de Investigacion: No Experimental — Correlacional

Método de Investigacion: Método Correlacional

La investigacion es de forma no experimental transversal -
correlacional, conforme a la investigacion la informacion obtenida y
resultados, seran tratados como tales, es decir, no sera necesario

manipular alterar ninguna variable a intervenir en la organizacion.

Determinacién de la Poblacion en Estudio

3.3.1. Poblacién
La poblacion del presente trabajo de investigacion estara
conformada, por los distintos encargados de las &reas que
comprenden el area logistica que corresponde al &rea de ventas
de compras personal autorizado de atencién y recepcién de
productos, que suman (15) trabajadores en total y sus clientes

potenciales de la empresa Tello Trading Corporation E.I.R.L.

Seleccion de la Muestra

Para la muestra se ha considerado a los que tienen participacion en el
sistema logistica y un grupo de personas que se extrae de la poblacién
(210), considerando a los clientes que tienen mas tiempo haciendo uso

del servicio que ofrece la empresa.
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3.5.

Nx*xzxp=xq
e?2x(N—1)+2z%2+p=xq

n=
Donde:

N = Poblacion

z = 1.96 (95% nivel de confianza)

p = 0.50 (probabilidad de éxito para acceder a encuesta)
g = 0.50 (Probabilidad de fracaso)

e = 0.05 (Precision o error maximo admisible)

n muestral sale como resultado del total de poblacién solo se encuestara

a 120 clientes.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

3.5.1. Técnicas
En la investigacion, se utilizara las entrevistas, encuestas y las

observaciones.

La entrevista, se formulara interrogantes que permitan identificar
acerca de la realidad actual de la organizacion, a los

colaboradores que se desempefian en el area de logistica,

La encuesta, con esta técnica se recopilara informacion sobre
los servicios que reciben los clientes. Asi determinar el nivel de
atencion del servicio que se brinda, el instrumento que se

empleara es cuestionario.

Mediante la observacion se recolectaran datos extras, de esta

forma se detectaran las deficiencias y formularan soluciones.
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La revisidbn documentaria, permitirq obtener informacion directa
y confiable de cémo funciona la empresa, en este caso se

tomard las hojas de registro de ventas y compras.

3.5.2. Instrumentos
Respecto a la investigacion, las herramientas que se usaran son

el cuestionario y la guia de observacion

Para la aplicacion de entrevistas, se utilizara la guia de entrevista
donde se determinardn ciertas interrogantes que mostrarian la
situacion actual de la organizacién y mostraria el estilo de manejo

de los procesos comprendidos.

3.6. Procesamiento y Presentacion de Datos

3.6.1. Procesamiento de Datos
El procesamiento de datos se hara con la utilizacion de medios
informaticos. Para ello se usaran, el soporte informatico SPSS 23,
gue contiene paquete de recursos para el analisis correlacional,
y el Excel, aplicacion de Microsoft Office, que se usa para los
recursos graficos y funciones especificas que facilitaran el

ordenamiento de dato.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Interpretacion de Resultados
De la aplicacién del cuestionario como instrumento de recoleccion de datos

se presenta a continuacion la siguiente informacion.

4.1.1. Satisfacciéon del Cliente

Tabla 2.
[Eseata T Numera %
Nunca 0 0%
Muy pocas veces 0 0%
Algunas veces 17 14%
Casi siempre 23 19%
Siempre 80 67%
Total 120 100%

Fuente: Elaboracidn propia

Figura 01

Recuento

Munca Muy pocas Algunas Casi siempre Siempre
veces veces

¢ Actualmente se siente satisfecho con los servicios prestados por la
empresa en el area logistica?

En la Figura 01 se observa que de el 100% de la muestra encuestada
el 14% algunas veces se siente satisfecho con los servicios

prestados, mientras que un 19% respondié que casi siempre y un
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67% se siente muy satisfecho con el servicio prestado por la empresa

en el area logistica.

Tabla 3.
[cala — Numero %]
Nunca 0 0%
Muy pocas veces 0 0%
Algunas veces 12 10%
Casi siempre a1 34%
Siempre 67 56%
Total 120 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 02

Recuento

MNunca Muy pocas Algunas  Casisiempre  Siempre
veces veces

¢La empresa proporciona soluciones rapidas y oportunas?

En la Figura 02 se observa que del 100% de la muestra encuestada,
el 10% indica que algunas veces proporciona soluciones rapidas y
oportunas, por otra parte, el 34% casi siempre y un 56% indica que

siempre la empresa proporciona soluciones rapidas y oportunas.
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Tabla 4.

Nunca 0 0%
Muy pocas veces 0 0%
Algunas veces 24 20%
Casi siempre 37 31%
Siempre 59 49%
Total 120 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 03

Recuento

MNunca Muy pocas Algunas  Casisiempre  Siempre
veces veces

¢La empresa ofrece garantias necesarias para salvaguardar las compras
por recoger ?

En la Figura 03 se observa que del 100% de la muestra encuestada
el 20% sefala que el algunas veces ofrece garantias para
salvaguardar las compras por recoger, mientras que el 31% casi
siempre por otro lado el 49% de la muestra nos dice que siempre

ofrece las garantias necesarias para salvaguardar las compras.
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Tabla 5.

Nunca 0 0%
Muy pocas veces 0 0%
Algunas veces 14 12%
Casi siempre 12 10%
Siempre 94 78%
Total 120 100%
Fuente: Elaboracion propia
Figura 04

Recuento

MNunca Muy pocas Algunas  Casisiempre  Siempre
veces veces

¢ Se siente satisfecho con la atencion que recibe por parte del personal
del area de logistica ?

En la Figura 04 se observa que del 100% de la muestra encuestada
el 12% se siente algunas veces satisfecho con la atencién que recibe
por parte del personal del area logistica, mientras que un 10% casi
siempre, por otro lado, un 78% siempre se siente satisfecho con la

atencién que recibe por la parte del personal del area logistica.
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Tabla 6.

Nunca 0 0%
Muy pocas veces 12 10%
Algunas veces 0 0%
Casi siempre 30 25%
Siempre 78 65%
Total 120 100%
Fuente: Elaboracién propia
Figura 05

Recuento

Munca Muy pocas Algunas  Casi siempre  Siempre}
veces veces

¢ Cree que los empleados del area logistico estan capacitados de forma
adecuada.?

En la Figura 05 se observa que del 100% de la muestra encuestada
el 10% nos indica que muy pocas veces cree que los empleados del
area logistica estan capacitados, mientras un 25% casi siempre, por
otra parte, el 65% cree que siempre los empleados del area logistica

estan capacitados de forma adecuada.
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Tabla 7.

Nunca 0 0%
Muy pocas veces 12 10%
Algunas veces 5 4%
Casi siempre 12 10%
Siempre 91 76%
Total 120 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 06

Recuento

MNunca Muy pocas Algunas  Casi siempre  Siempre
VEeCes VECes

iSus dudas o inquietudes son resueltas por el arealogistica de forma
rapida y oportuna ?

En la figura 06 se observa que del 100% de la muestra encuestada el
10% muy pocas veces sus dudas o inquietudes son resueltas por el
area logistica de forma rapida y oportuna, el 4% algunas veces, casi
siempre un 10%, por otro lado, el 76% siempre sus dudas e

inquietudes son resueltas de forma rapida y oportuna.
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Tabla 8.

Nunca 12 10%
Muy pocas veces 0 0%
Algunas veces 0 0%
Casi siempre 33 28%
Siempre 75 63%
Total 120 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 07

Recuento

Munca Muy pocas Algunas Casi siempre  Siempre
veces veces

¢Larespuesta en la atencion en reclamos y devoluciones son de manera
rapiday oportuna ?

En la Figura 07 se observa que del 100% de la muestra encuestada
el 10% nunca a tenido una respuesta en la atencién de reclamos y
devoluciones de manera rapida y oportuna, mientras tanto el 28%
casi siempre tuvo repuesta de manera rapida, por otro lado, el 63%
siempre encontr6 una respuesta en la atencién en reclamos y

devoluciones de manera rapida y oportuna.
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Tabla 9.

Nunca 0 0%
Muy pocas veces 12 10%
Algunas veces 16 13%
Casi siempre 19 16%
Siempre 73 61%
Total 120 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 08

Recuento

Munca Muy pocas Algunas Casisiempre  Siempre
veces veces

¢ Cree que el area logistica utiliza los medios de comunicacion
apropiados para hacer contacto con usted.?

En la Figura 08 se observa que de el 100% de la muestra encuestada
el 10% muy pocas veces cree que area logistica utiliza los medios de
comunicacién apropiados, mientras que un 13% algunas veces, un
16% sefala que casi siempre, por otra parte, el 61% siempre cree

que el area logistica utiliza los medios de comunicacion apropiado.
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Tabla 10.

Nunca 0 0%
Muy pocas veces 0 0%
Algunas veces 12 10%
Casi siempre 26 22%
Siempre 82 68%
Total 120 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 09

Recuento

MNunca Muy pocas Algunas  Casisiempre  Siempre
VEeCes veces

¢ Siente que los empleados del area logistica reflejan los valores y
principios de la empresa?

En la Figura 09 se observa que del 100% de la muestra encuestada
el 10% algunas veces siente que los encargados del area logistica
reflejan los valores y principios, mientras que el 22% casi siempre,
por otra parte, el 68% siempre percibe que siempre los encargados

del &rea logistica reflejan los valores y principios de la empresa.
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4.1.2. Sistema de Gestiéon Logistica

4.1.2.1 Compras (Aprovisionamiento)

Tabla 11.
Nunca 0 0%
Muy pocas veces 0 0%
Algunas veces ) 13%
Casi siempre 2 13%
Siempre 11 73%
Total 15 100%
Fuente: Elaboracién propia
Figura 10

Recuento

Munca Wuy pocas Algunas  Casisiempre  Siempre
Veces Veces

¢ Se selecciona los proveedores por costos y cumplimiento ?

De acuerdo a los datos recogidos y procesados en la Figura
10 se observa que del 100% de la muestra sobre si se
selecciona a los proveedores por costos y cumplimento el
13% respondidé solo algunas veces, mientras que 13% casi
siempre, por otro lado, el 73% indica que siempre se

selecciona a los proveedores por costos y cumplimiento.
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Tabla 12.

Nunca 0 0%
Muy pocas veces 0 0%
Algunas veces ) 13%
Casi siempre 0 0%
Siempre 13 87%
Total 15 100%
Fuente: Elaboracion propia
Figura 11

Recuento

hunca Muy pocas Algunas  Casisiempre  Siempre
veces veces

¢ Existe un seguimiento de calidad pactada de productos?

En la Figura 11 se observa que del 100% de la muestra
encuestada el 13% algunas veces existe un seguimiento de
calidad de productos, mientras que 87% sefiala que siempre

existe un seguimiento de calidad.
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4.1.2.2. Control de Inventarios

Tabla 13.
Nunca
0 0%
Muy pocas veces
VP 0 0%
Algunas veces
0 0%
Casi siempre 2 13%
Siempre 13 87%
Total 15
100%
Fuente: Elaboracion propia
Figura 12

Recuento

Nunca Wuy pocas Algunas  Casi siempre  Siempre
Veces veces

¢ Se tiene conocimiento que productos tiene mas salida?

En la Figura 11 se observa que del 100% de la muestra
encuestada el 13% casi siempre existe un seguimiento de
calidad de productos, mientras que 87% sefiala que siempre

existe un seguimiento de calidad.
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Tabla 14.

Nunca
0 0%
Muy pocas veces
vP 0 0%
Algunas veces
3 20%
Casi siempre 2 13%
Siempre 10 67%
Total 15
100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 13

Recuento

MNunca Muy pocas Algunas  Casi siempre  Siempre
veces veces

¢Las reposiciones de productos se hacen antes de terminarse ?

De acuerdo a los datos recogidos y procesados en la Figura
13 se observa que del 100% de la muestra sobre si las
reposiciones de productos se hacen antes de terminar el 20%
respondié solo algunas veces, mientras que 13% casi
siempre, por otro lado, el 67% indica que siempre se hacen

las reposiciones antes de terminar.
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4.1.2.3. Almacenamiento

Tabla 15.
Nunca
0 0%
Muy pocas veces
VP 0 0%
Algunas veces
2 13%
Casi siempre 9 60%
Siempre 4 27%
Total 15
100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura14

Recuento

Munca Muy pocas Algunas  Casisiempre  Siempre
veces veces

¢Las posiciones de los productos cuentan con herramientas visuales de
ubicacién ?
De acuerdo a los datos recogidos y procesados en la Figura
14 se observa que del 100% de la muestra sobre las
posiciones de los productos cuentan con herramientas
visuales el 13% respondi6 solo algunas veces, mientras que

17% siempre, por otro lado, el 60% indica que casi siempre

cuentan con herramientas visuales de ubicacion.
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Tabla 16.

Nunca
0 0%
Muy pocas veces
3 20%
Algunas veces
0 0%
Casi siempre 4 27%
Siempre 8 53%
Total 15
100%
Fuente: Elaboracion propia
Figura 15

Recuento

Munca Muy pocas Algunas  Casi siempre  Siempre
Veces veces

¢ Se cumplen los requerimientos de calidad que los clientes exigen?

De acuerdo a los datos recogidos y procesados en la Figura
15 se observa que del 100% de la muestra si se cumple los
requerimientos de calidad de productos el 20% respondio
muy pocas veces, mientras que 27% casi siempre, por otro
lado, el 53% indica que siempre cumplen los requerimientos

de calidad de productos que los clientes exigen.
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4.1.2.4. Distribucién de Productos

Tabla 17.
Nunca
0 0%
Muy pocas veces
vP 0 0%
Algunas veces
2 13%
Casi siempre 7 47%
Siempre 6 40%
Total 15
100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 16

Recuento

MNunca Muy pocas Algunas  Casisiempre  Siempre
VEeces veces

¢Se cuenta con todos lo productos solicitados por el cliente?

De acuerdo a los datos recogidos y procesados en la Figura
16 se observa que del 100% de la muestra si se cuenta con
todos los productos solicitados por el cliente el 13% respondié
algunas veces, mientras que 40% siempre, por otro lado, el
47% indica que casi siempre cuentan con todos los productos

solicitados por el cliente.
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Tabla 12.

Nunca 0 0%
Muy pocas veces 0 0%
Algunas veces 0 0%
Casi siempre 4 27%
Siempre 11 73%
Total 15 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 17

Recuento

MNunca Muy pocas Algunas Casi siempre  Siempre
veces veces

¢Facilitan la forma de envié y pago al lugar que desea los clientes
potenciales?

En la Figura 17 se observa que del 100% de la muestra
encuestada el 27% casi siempre facilitan la forma de envié y
pago, mientras que el 73% sefiala que siempre facilitan la

forma de envid al lugar que desea lo clientes potenciales.
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5.1. Anélisis de Datos

Para la presente investigacion se muestra los resultados de la aplicacion
del cuestionario a través de la entrevista, lo que nos permite tener
informacion relevante para la interpretacién y analisis de la informacion
obtenida, se utiliz6 las técnicas y herramientas estadisticos, entre los
cuales estan: tablas y figuras (Cuadro de coeficientes y diagramas de
dispersion simple), a través de los cuales se obtuvo la informacién

necesaria para realizar el analisis.

Tabla 13: Grados de correlacién de Pearson

VALORES NIVEL

R=1 Correlacién perfecta
0.8<r<1.0 Correlacion muy alta
06<r<0.8 Correlacion alta
04<r<0.6 Correlacion moderada
02<r<04 Correlacion baja
0.0<r<0.2 Correlacion muy baja

r=0 Correlacion nula

Fuente: Saravia Drago (2015)
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5.2. Fiabilidad del Instrumento Aplicado a los Clientes

Para evaluar la fiabilidad de la encuesta que mide el sistema de gestion
logistica y la satisfaccion del cliente de la empresa de venta de productos
de consumo masivo, se aplicé el método del alpha de Cronbach, el cual
estima las correlaciones de los items considerandolo aceptable cuando su
valor es superior a 0.80, para esta investigacion el alpha de Cronbach dio
0.851, lo que confirma que el cuestionario es fiable y proporcionara

resultados favorables para la investigacion.

Archivo  Editar  Ver Datos Iransformar  Analizar  Grificos  Utiidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHe Mew BHLAF B BT {9

4 Tipo_de_cliente 2 Visible: 35 de 35 variables
ilTlpu_de_cheme {lT\empu_cheme & Preg_1 & Preg_2 & Preg_3 ra Preg_4 & Preg & & Preg_6 ra Preg 7 & Preg_8 ra Preg_9 & Sume

4 [ 2 ] 2 3 4 5 5 5 5 5 5 5 45
5 2 1 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4
6 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4
7 4 2 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4,
8 1 2 4 4 4 3 5 3 4 3 4 3
£ 4 2 3 4 5 5 4 5 4 4 4 3
10 2 2 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4;
11 4 1 5 5 3 5 2 2 1 2 3 2
12 4 2 4 4 4 3 4 5 4 4 3 3
13 3 2 5 3 3 5 4 4 5 3 4 3
14 2 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4]
15 2 1 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4.
16 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4
17 4 2 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4
18 1 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3
19 4 2 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3
20 2 2 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4
21 4 1 5 5 3 5 2 2 1 2 3 2
22 4 2 4 4 4 3 4 5 4 4 5 3
px] 3 2 5 3 3 5 4 4 3 3 4 3
24 2 2 3 4 5 5 5 5 5 5 5 4]
25 2 1 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4;

26 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4
[ s s o s [H

Vista de datos| Vista de variables

Tabla 14: Alfa de Cronbach

Estadisticas de Fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,851 9

Como se observa, el Alfa de Cronbach tiene un valor de 0.851 por lo que se establece

que el instrumento es fiable para el procesamiento de datos.
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5.3. Resultados Relacionados al Objetivo General

Analisis de prueba estadistica que dé como resultado el coeficiente de

correlacion de Pearson.

Tabla 15: Correlaciéon entre sistema de gestion logistica y satisfaccion de

los clientes
Correlaciones
Sistema de
Gestion Satisfaccion
Logistica del cliente
Sistema de Gestion | Correlacion de 1 ,733"
Logistica Pearson
Sig. (bilateral) ,009
N 125 125
Satisfaccion del Correlacion de 733" 1
cliente Pearson
Sig. (bilateral) ,009
N 125 125
*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta procesada en SPSS

El coeficiente de correlaciéon r de Pearson es 0.733, que indica
correlacién alta entre las variables, es decir a mejor sistema de gestion
logistica, mejor los niveles de satisfaccion de los clientes o pésimo el
sistema de gestidon logistica, caida del nivel de satisfaccion de los

clientes.
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Grafico 1: Diagrama de Dispersién Simple con tendencia ascendente, altas
puntuaciones en “X” (Satisfaccion de los clientes) y altas puntuaciones en “Y”
(Sistema de Gestion Logistica).

R Linzal = 0,401

o7 50
95,00 e e
92,50

90,00

Sistema de Gestion Logistica

87,50

85,00

2500 30,00 35,00 40,00 45,00

Satisfaccion del servicio al cliente

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta procesada en SPSS

5.4. Resultados Relacionados al Objetivo Especifico 1

Tabla 16: Correlacion bilateral entre la Dimensién Compras y
Satisfaccion de los Clientes

Correlaciones
Dimension | Satisfaccion
Compras del cliente
Dimension Compras | Correlacion de 1 , 750
Pearson
Sig. (bilateral) ,026
N 125 125
Satisfaccion del Correlacion de , 750 1
cliente Pearson
Sig. (bilateral) ,026
N 125 125

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta procesada en SPSS
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El coeficiente de correlacion r de Pearson es 0.750, que indica
correlacién alta entre las variables, es decir a mejor calidad de
seleccion del aprovisionamiento, mejor los niveles de satisfaccion de los
clientes o pésima calidad de aprovisionamiento, caida del nivel de

satisfaccion de los clientes.

Grafico 2: Diagrama de Dispersién Simple con tendencia ascendente, altas
puntuaciones en “X” (Compras Logistico) y altas puntuaciones en “Y”
(Satisfaccion de los clientes).

R Lineal = 0,324

4500 L]

40,00

35,00

Satisfaccion del servicio al cliente

30,00

2500
19,00 20,00 21,00 22,00 23,00 24,00

Dimension Aprovisionamiento

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta procesada en SPSS
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5.5. Resultados Relacionados al Objetivo Especifico 2

Tabla 17: Correlacion bilateral entre la Dimension Control de Inventarios
y Satisfaccién de los Clientes.

Correlaciones

Dimension
Control de | Satisfaccion
Inventarios [ del cliente
Dimension Control Correlacion de 1 739"
de Inventarios Pearson
Sig. (bilateral) ,015
N 125 125
Satisfaccion del Correlacion de 739" 1
cliente Pearson
Sig. (bilateral) ,015
N 125 125

*. La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta procesada en SPSS

El coeficiente de correlacion r de Pearson es 0.739, que indica
correlacién alta entre las variables, es decir a mejor control de
inventarios, mejor los niveles de satisfaccion de los clientes o pésimo
control de inventarios, caida del nivel de satisfaccion de los clientes.

Grafico 3: Diagrama de Dispersién Simple con tendencia ascendente, altas

puntuaciones en “X” (Control de Inventarios Logistico) y altas puntuaciones en

“Y” (Satisfaccién de los clientes).
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45,00

40,00

35,00

Satisfaccion del servicio al cliente

30,00

R2 Lineal = 0,546

25,00

20,00 21,00

22,00 23,00

24,00

Dimension Control de Inventarios

Fuente:

25,00

Elaboracién propia en base a la encuesta procesada en SPSS

5.6. Resultados Relacionados al Objetivo Especifico 3

Tabla 18: Correlacion bilateral entre la Dimensién Almacenamiento y
Satisfaccion de los Clientes.

Correlaciones
Dimension
Almacenami | Satisfaccion
ento del cliente
Dimension Correlacion de 1 ,022
Almacenamiento Pearson
Sig. (bilateral) ,052
N 125 125
Satisfaccion del Correlacion de ,022 1
cliente Pearson
Sig. (bilateral) ,052
N 125 125

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta procesada en SPSS

El coeficiente de correlacion r de Pearson es 0.022, que indica
correlaciéon muy baja entre las variables, es decir, a medida que no se

encuentre los productos en almacén, los niveles de satisfaccion de los
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clientes disminuyen o aumenta las cantidades de productos solicitados

por el comprador, el nivel de satisfaccion de los clientes es favorable.

Grafico 4: Diagrama de Dispersién Simple con tendencia ascendente, altas

puntuaciones en “X” (Almacenamiento Logistico) y altas puntuaciones en “Y”

(Satisfaccion de los clientes).

R Lineal = 4 771E-4

45,00 .

40,00

3500

Satisfaccion del servicio al cliente

30,00

2500
21,00 21,50 22,00 22,50 23,00 23,50 24,00

Dimension Almacenamiento

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta procesada en SPSS
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5.7. Resultados Relacionados al objetivo 4

Tabla 19: Correlacion bilateral entre la dimensién distribucion y
satisfaccion de los clientes.

Correlaciones
Dimension | Satisfaccion
Distribucion | del cliente
Dimension Correlacion de 1 ,633
Distribucion Pearson
Sig. (bilateral) ,012
N 125 125
Satisfaccion del Correlacion de ,633 1
cliente Pearson
Sig. (bilateral) ,012
N 125 125

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta procesada en SPSS

El coeficiente de correlacion r de Pearson es 0.633, que indica
correlacién alta entre las variables, es decir a mejor distribucion de
productos, mejor los niveles de satisfaccion al servicio al cliente o
pésima distribucion de productos, caida del nivel de satisfaccion de los
clientes.

Grafico 5: Diagrama de Dispersién Simple con tendencia ascendente, altas

puntuaciones en “X” (Distribucion Logistico) y altas puntuaciones en “Y”

(Satisfaccion de los clientes).
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Satisfaccion del servicio al cliente
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Dimension Distribucion
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Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta procesada en SPSS
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5.8. Contrastacién de la Hipotesis

5.8.1. Hipotesis General

HO: El sistema de gestion logistica no influyen significativamente en
la satisfaccion de los clientes de la empresa Tello Trading
Corporation.

H1: El sistema de gestion logistica si influyen significativamente en
la satisfaccion de los clientes de la empresa Tello Trading
Corporation.

Prueba estadistica: coeficiente de Chi Cuadrado

Nivel de significancia a = 0.05

Regla de decision: Si p< 0.05, entonces rechazar Ho

Tabla 20: Sistema de gestion logistica — Satisfaccion del cliente.

Satisfaccion del cliente. Total
3 3 3 3 3 3 |3] 4 4 4 4
Sistema 3 Recuento 37 0 0 0 0 0] O 0 0 0 0 37
de gestion
Iogigstica nggrzgtg 8185 11| 7| 2| .4(.4[83| ,2|31]|59| 370
3 Recuento 0| 39 0 0 0 0] 0 0 0 0 0 39
Recuento | g1 90l 12| 7| 2| 55| 88| 2| 32|62 390
esperado
3 Recuento 0 0 0 3 0 o o] 38 0 0 0 41
Recuento | o451 95| 12| 7| 2| 5|5 92| 2| 34| 66| 410
esperado
3 Recuento 0 0 0 0 0 210 0 0 0 0 2
Recuento 4| s 2| ol 0| oflo|l 4| 0| 2| 3 2,0
esperado
4 Recuento 0 0 0 0 0 0O 0 0 7 0 7
Recuento 4 o1 161 o 1| o 1|1 16| o] 611 7,0
esperado
4 Recuento 0 0 0 0 1 0O 0 0 0 0 1
Recuento 21 2| ol 0| 0| olo|l 2| 0| 1| 2 1,0
esperado
4 Recuento 0 0 0 0 0 0O 0 1 0 0 1
Recuento 21 2| ol 0| 0| olo|l 2| 0| 1| 2 1,0
esperado
4 Recuento 0 0 0 0 0 0| 2 0 0 0 0 2
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Recuento 4|l 5| 1| .o ol olo| 4| 0| 2| 3 2,0
esperado
4 Recuento 0 0 5 0 0 0] 0 0 0 0 0 5
Recuento | 441 45 1| 1| of alalz1]| ol 4| s 5,0
esperado
4 Recuento ol ol ol o of ool o o 7] 27 34
Recuento | - 41 78l 10| 6| 2| 4l|al76| 2|28|54] 340
esperado
Total Recuento 37| 39 5 3 1 21 2| 38 11 14| 27 125
Recuento
37,| 39, 2,| 3s, 14,| 27,
esperado 0 0 5,0] 3,0] 1,0f 2,0 0 0 1,0 0 0 125,0

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta procesada en SPSS

Tabla 21: Prueba de chi-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintética
Valor Df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 75,7502 48 ,006
Razoén de verosimilitud 48,512 48 ,452
Asociacion lineal por lineal 7,113 1 ,008
N de casos validos 125

recuento minimo esperado es ,03.

a. 63 casillas (78,8%) han esperado un recuento menor que 5. El

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta procesada en SPSS

Interpretacion:

El valor Chi cuadrado es 75,750 con 48 grados de libertad y el p-

valor es 0.006 menor que 0.05; por lo que se rechaza la hipétesis

nula y se acepta la hipétesis alterna, es decir existe relacion

altamente significativa positiva entre sistema de gestién logistica

y la satisfaccion de los clientes de la empresa Tello Trading

Corporation.
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5.8.2. Hipotesis Especifico 1

HO: La dimension compras no influye significativamente en la

satisfaccion de los clientes de la empresa Tello Trading Corporation.

H1: La dimension compras si influye significativamente en la

satisfaccion de los clientes de la empresa Tello Trading Corporation.

Tabla 22: Dimensién compras - Satisfaccion de los clientes.

Satisfaccion de los clientes
313313131334 4] 4] 4 |Total
Dimension Recuento 37 0 0 0 o]0 0 0 0 0 0 37
compras
. Recuento |1 g5lq1| 7| 2| | .4l83| 2|31]59]| 370
esperado 4
Recuento ol of 5| o] o]lo|] o] of of o] O 5
Recuento 4145 1 1| o | al11| o] 4| 8| 50
esperado 1
Recuento 0] 39 ol 0| 0]2 2 ol o] o] O 43
Recuento | g1 99l 13| 8| 3|2| 5|97| 3|36|69]| 430
esperado 5
Recuento ol of ol 3| o0]o| O] 38 1] 0| O 42
Recuento | o,1g71 12| 7| 2|2l 5|94| 2|35|67]| 420
esperado 5
Recuento ol of o]l o] o]Jo|] o] of O 71 0 7
Recuento | ot 46l of 1| of | al16| o 6|11 7.0
esperado 1
Recuento 0 0 0 0 0ofo0 0 0 0 7| 27 34
Recuento | 4175l 10| 6| 2| ;| 4a|l76| 2|28|54]| 340
esperado 4
Recuento 0 0 0 0 110 0 0 0 0 0 1
Recuento 2| 2| ol 0| of 2l ol 2| 0] 1| 2| 10
esperado 0
Total Recuento 371 39 5 3 1|2 2| 38 1| 14| 27| 125
Recuento 2
37,1 39, 38, 14,1 27, 125,
esperado 0 0 50]3,0] 10 0 2,0 0 1,0 0 0 0

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta procesada en SPSS

Tabla 23: Prueba de chi-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 39,1072 24 ,027
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Razon de verosimilitud 31,818 24 ,132
Asociacion lineal por lineal 6,164 1 ,013
N de casos validos 125

recuento minimo esperado es ,01.

a. 65 casillas (73,2%) han esperado un recuento menor que 5. El

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta procesada en SPSS

Interpretacion:

El valor Chi cuadrado es 39,107 con 24 grados de libertad y el p-

valor es 0.027 menor que 0.05; por lo que se rechaza la hipotesis

nula y se acepta la hipotesis alterna, es decir existe relacion

altamente significativa positiva entre dimension del sistema

logistica (aprovisionamiento) y la satisfaccion de los clientes de

la empresa Tello Trading Corporation.

5.8.3. Hipotesis Especifico 2

HO: La dimension Control de Inventario no influye significativamente

en la satisfaccion de los clientes de la empresa Tello Trading

Corporation.

H1: La dimension Control de Inventario influye significativamente en

la satisfaccibn de los clientes de la empresa Tello Trading

Corporation.
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Tabla 24: Dimensién control de inventario - Satisfaccion de los
clientes.
Satisfaccion de los clientes.
3 3 313]3]3]3 4 4 4 4 | Total
Dimension Recuent
37 o ol ol o] o] o ol o 0 0 37
control de 0]
inventario Recuent
o 1,
8,1| 8,5 71 .21 4 4| 83| ,2| 3,1| 59| 37,0
esperad 1
0
Recuent
0 of o 3] Of O O of O 7 0 10
o)
Recuent
0
22| 2,31 ,3| ,2| ,1| ,A| 1] 22| 1 8] 1,6| 10,0
esperad
0
Recuent
o 39| o of 1 2| of 38| 1| o] of 81
0
Recuent
0 17, 18, 2,| 1, 1,1 1,] 18, 12,
5 5] 6,7 81,0
esperad 7 7|1 4| 4 o O 2 9
0
Recuent
0 ol o] o] o] o] 2 ol o 7| 27 36
o)
Recuent
o 1,
79| 8,3 6| ,2| 4| 41 81| ,2| 3,0 58] 36,0
esperad 1
0
Recuent
0 o 5| o o] o] o ol O 0 0 5
o)
Recuent
0]
1,2 12| ,1} ,2f( ,0f ,1] ,2| 1,2| ,0 4 ,8 5,0
esperad
0
Total Recuent
371 39| 5| 3| 1| 2| 2| 38| 1| 14| 27| 125
0
Recuent
0 37,1 39, 5, 3,1 1,| 2,1 2,] 38,| 1,| 14,| 27,| 125,
esperad 0 o of ol o] of o of O 0 0 0
0
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Tabla 25: Prueba de chi-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor Df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 42,0542 24 ,013
Razdén de verosimilitud 34,591 24 ,075
Asociacion lineal por lineal 8,559 1 ,003
N de casos validos 125

a. 54 casillas (74,1%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es ,02.
Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta procesada en SPSS

Interpretacion:

El valor Chi cuadrado es 42,054 con 24 grados de libertad y el p-
valor es 0.013 menor que 0.05; por lo que se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipétesis alterna, es decir existe relacion
altamente significativa positiva entre dimension del sistema
logistica (Control de Inventarios) y la satisfaccion de los clientes

de la empresa Tello Trading Corporation.

5.8.4. Hipotesis Especifico 3

HO: La dimension Almacenamiento no influye significativamente en
la satisfaccion de los clientes de la empresa Tello Trading
Corporation.

H1: La dimension Almacenamiento influye significativamente en la

satisfaccion de los clientes de la empresa Tello Trading Corporation.
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Tabla 26: Dimension Almacenamiento - Satisfaccion de los
clientes.

Satisfaccion de los clientes.
3 3 3 313 3 3 4 4 4 4 | Total
Dimension . Recuento 0| 39| 0| Oof O 0 0 ol O 0 0 39
Almacena Recuento
miento esperado | 5| 90[12| 7| 2| 5| 5| 88| 2| 32| 62| 390
. Recuento 0 0l O O] 1 0 0 o O 0 0 1
Recuento | o1 5| ol o 0] of o 2| ol 1| 2| 10
esperado
- Recuento 37 0l 0ol 0] O 0 0 o O 7 0 44
Recuento | o 51105 11,3| 8| 3| 5| 5| 99| 3| 36| 7.0] 440
esperado
. Recuento 0 0ol 51 3] 0 2 0| 38| O 0 0 48
Recuento 1105111 1(14| 9| 3| 6| 6|108] 3| 40| 7.7] 480
esperado
! Recuento 0 0 of o] O 0 0 0 1 0 0 1
Recuento | o1 5| ol of 0] of o 2| ol 1| 2| 10
esperado
! Recuento 0 0 of o] O 0 2 0 0 7 27 36
Recuento | 2ol g3l11| 6| 2| 4| 4| 81| 2| 30| 58] 360
esperado
Total Recuento 37 39 5 311 2 2 38 1 14 271 125
Recuento | 57 o 1390(5,0(30| | 20| 20|380]|1.0|14,0[27.0| 12>
esperado 0 0

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta procesada en SPSS

Tabla 27: Prueba de chi-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor Df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 36,8752 24 ,040
Razo6n de verosimilitud 30,288 24 ,175
Asociacion lineal por lineal ,000 1 1,000
N de casos validos 125

a. 46 casillas (71,8%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es ,01.

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta procesada en SPSS

Interpretacion:
El valor Chi cuadrado es 38,875 con 24 grados de libertad y el p-
valor es 0.040 menor que 0.05; por lo que se rechaza la hipotesis

nula y se acepta la hipotesis alterna, es decir existe relacion
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altamente significativa positiva entre dimension del sistema logistica
(Almacenamiento) y la satisfaccion de los clientes de la empresa

Tello Trading Corporation.

5.8.5. Hipotesis Especifico 4

HO: La dimension Distribucion no influye significativamente en la
satisfaccion de los clientes de la empresa Tello Trading Corporation.
H1: La dimension Distribucidén influye significativamente en la

satisfaccion de los clientes de la empresa Tello Trading Corporation.

Tabla 28: Dimensioén Distribucion - Satisfaccion de los clientes.

Satisfaccion de los clientes. Total

Dimension 3 Recuento 0 ol ol ol ol o] o 38 0 0 0| 38
Distribucién
Recuento
1, 38,
esperado 83| 88 ) 71.2] 4| 4] 85 21 31] 6,1 0
3 Recuento

371 O Oof 3(0f 2 2 O] Of 7| 27| 78

Recuento
17, 18, 2,| 1, 12,1 78,
esperado 51 .91 ,9]17,5 5| 6,5
1 o 3| 4 5 0
4 Recuento o| 39| o| o] 1| o] o o 1| o| of 4
Recuento
1, 41,
esperado 9,0| 9,5 ) 71,21 .5 .5] 9.2 2| 34| 6,6 0
4 Recuento ol ol 5| olo| ol ol o o 7| of 12
Recuento
12,
esperado 26| 28] 4| ,2|.,1| 1| , 1] 2,7 11 1,01 1,9 0
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Total

Recue
371 39 5

nto
Recue
nto 39,

37,0 5,0
espera 0
do

11 2
2,

1,0
0

38

38,

11 14| 27
1,| 14,] 27,
0 0 0

125

125,0

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta procesada en SPSS

Tabla 29: Prueba de chi-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintética
Valor Df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 27,0542 36 ,026
Razon de verosimilitud 29,045 36 ,024
Asociacion lineal por lineal 4,773 1 ,029
N de casos validos 125

recuento minimo esperado es ,06.

a. 35 casillas (68,5%) han esperado un recuento menor que 5. El

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta procesada en SPSS

Interpretacion:

El valor Chi cuadrado es 27,054 con 16 grados de libertad y el p-

valor es 0.041 menor que 0.05; por lo que se rechaza la hip6tesis

nula y se acepta la hipétesis alterna, es decir existe relacion

altamente significativa positiva entre dimensién del sistema logistica

(Distribucion) y la satisfaccién de los clientes de la empresa Tello

Trading Corporation.
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V.

CAPITULO V

DISCUSION O CONTRASTACION DE RESULTADOS

1.

2.

Objetivo General

Teniendo en cuenta el objetivo general “Determinar la influencia del Sistema
de Gestion Logistico en la satisfaccion del servicio al cliente de la empresa
Tello Trading Corporation EIRL”, en el analisis estadistico, en la tabla 04 se
puede observar un coeficiente de correlacion r de Pearson es de 0.733,
determindndose que entre las variables Sistema de Gestion Logistica y la
satisfaccion del servicio al cliente existe una correlacion significativa lineal
positiva alta. Esta afirmacion concuerda con lo sefialado por la tesista LARA
DELGADO (2017) que en su tesis Gestidon Logistica para la satisfaccion de
los clientes de una empresa industrial, Lima 2017, demostré que un buen
desarrollo de un Sistema de Gestion Logistica influye directamente en la
satisfaccion de los clientes, debido a que si se gestiona eficientemente el
servicio que se brinda en la empresa, esto conllevara al cumplimiento y

superacion de los visitantes y clientes a la empresa.

Relacién del Objetivo Especifico 1

Evaluar el efecto de la dimensién “compras” del Sistema de Gestidon
Logistica en la satisfaccion de los clientes de la Tello Trading Corporation
EIRL, en el analisis estadistico, en la tabla 05 se puede observar un
coeficiente de correlacion r de Pearson es de 0.750, determinandose que
entre las variables dimension compras del Sistema de Gestion Logistica y la

satisfaccion del servicio al cliente existe una correlacion significativa lineal
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3.

4.

positiva alta. Este resultado coindice con el obtenido por PALACIOS
DURAND (2013), quien en su tesis Disefio de un sistema logistico para una
empresa comercializadora de abarrotes, hall6 que en el proceso de compras
los clientes logran alcanzar la satisfaccion debido a las mejoras que ha

implementado la empresa, para una mayor captacion y retencion de clientes.

Relacion del Objetivo Especifico 2

Evaluar el efecto de la dimension “Control de Inventarios” del Sistema de
Gestidon Logistica en la satisfaccion de los clientes de la Tello Trading
Corporation EIRL, en el analisis estadistico, en la tabla 06 se puede
observar un coeficiente de correlacion r de Pearson es de 0.739,
determindndose que entre las variables dimension control de inventario del
Sistema de Gestion Logistica y la satisfaccion del servicio al cliente existe
una correlacion significativa lineal positiva alta. Lo mencionado coincide con
el obtenido por PALACIOS DURAND (2013) quien en su tesis Disefio de un
sistema logistico para una empresa comercializadora de abarrotes,
determind que un buen control de inventarios facilita para poder desarrollar
los procesos del Sistema de Gestidn Logistica de manera eficiente, ademas

gue evita las roturas de stock.

Relacion del Objetivo Especifico 3

Evaluar el efecto de la dimension “Almacenamiento” del Sistema de Gestion
Logistica en la satisfaccion de los clientes de la Tello Trading Corporation
EIRL, en el analisis estadistico, en la tabla 07 se puede observar un
coeficiente de correlacion r de Pearson es de 0.022, determinandose que

entre las variables dimension almacenamiento del Sistema de Gestion
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Logistica y la satisfaccion del servicio al cliente existe una correlacion

significativa lineal muy baja.

Relacion del Objetivo Especifico 4

Evaluar el efecto de la dimension “Distribucion” del Sistema de Gestion
Logistica en la satisfaccion de los clientes de la Tello Trading Corporation
EIRL, en el analisis estadistico, en la tabla 08 se puede observar un
coeficiente de correlacion r de Pearson es de 0.633, determinandose que
entre las variables dimension distribucion del Sistema de Gestion Logistica
y la satisfaccién del servicio al cliente existe una correlacion significativa

lineal positiva alta.
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CONCLUSIONES

El desarrollo del Sistema de Gestion Logistico por la empresa Tello Trading
Corporation EIRL, influye directamente en la satisfaccion de los clientes,
debido a que incidi6 positivamente en un 73.3%, el cual permitird que la
empresa pueda incrementar el nivel de ventas, mejorar su rentabilidad, lograr

la retencion y captacion de nuevos clientes.

La dimension compras del Sistema de Gestion Logistico influye en un 75.0%
en la satisfaccion de los clientes, por la buena adquisicion de productos de
primera necesidad de sus proveedores asi ofrecer mejores productos a menor

precio para beneficio y satisfaccién del cliente.

La dimension control de inventarios del Sistema de Gestion Logistico influye
en un 73.9% en la satisfaccion de los clientes, porgue los clientes han notado
mejoras en cuanto a la planificacion de los productos y control de los

inventarios por ende evitando las rupturas de stock.

La dimension Almacén (distribucion de espacio) del Sistema de Gestion
Logistico, influye de forma muy baja en un 2.2% en la satisfaccion de los
clientes ya que actualmente se realiza poca rotacién de stock. Priorizando la
salida de productos proximos a caducarse, productos de poca aceptabilidad en

la satisfaccion de los clientes.

La dimension distribucién del Sistema de Gestidn Logistico influye en un 63.3%
en la satisfaccion del cliente, originado por la credibilidad y conocimientos
demostrados por los trabajadores lo cual genera confianza, que genera

directamente satisfaccion de los clientes.
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RECOMENDACIONES

Se debe aplicar indicadores claves del sistema de gestién logistico en la
empresa Tello Trading Corporation E.l.LR.L. para mejorar los niveles de
satisfaccion de los clientes de la empresa. Esto dara incremento de las ventas,
mejorar su rentabilidad y obtencién de nuevos clientes.

Reforzar el método de compras del sistema de gestion logistico en la empresa
Tello Trading Corporation E.l.R.L. por qué hay un 27% de numero de clientes
manifestando lo contrario, por ello un factor decisivo seria la programacion y
control de pedidos a tiempo oportuno llevando a nuestra cartera de
proveedores a monitorear las fechas programadas de entregas de los
productos requeridos para satisfacer las necesidades de los clientes en la
empresa

Adecuar un seguimiento en el control de inventario del sistema de gestidon
logistico de la empresa Tello Trading Corporation E.l.LR.L. para analizar la
rotacién de productos mas solicitados del manejo de productos de la empresa,
con ello evitamos que productos a la larga se deterioren y afecte
econOmicamente.

Capacitar al personal mensualmente con respecto al servicio de atencion al
cliente para mejorar los niveles de satisfaccién de los clientes mas 6ptimos y

retener clientes potenciales para la empresa Tello Trading Corporation E.I.R.L.
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ANEXOS



ANEXO 1. Guia de Encuesta a los Integrantes de la Empresa
UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

ENCUESTA DIRIGIDA A LA ORGANIZACION DE LA EMPRESA TELLO TRADING CORPORTAION E.I.R.L.

Buen dia estimado servidor:

La presente encuesta, pretende recabar informacion sobre el tema: “Sistema de gestidn logistica y la
satisfaccién del servicio al cliente en la empresa Tello Trading Corporation E.I.R.L. Para ello le solicito
qgue responda con seriedad y objetividad las siguientes preguntas, cabe resaltar que las respuestas

seran analizadas de manera anénima y confidencial.
Datos del encuestado:

Marque con una “X” la alternativa que se adecue a su criterio

GENERO
MASCULINO FEMENINO
EDAD:
18 - 29 afios
30 - 41 aios
42 - 53 aflos
54 ailos a mas

GRADO DE INSTRUCCION:

Secundaria completa
Estudios técnicos
Estudios universitarios
Estudios de Posgrado

Marque con una “X” en el recuadro de cada una de las afirmaciones propuestas, segun lo que usted
percibe o siente que se da en la empresa Tello Trading Corporation E.I.R.L. segun la escala siguiente:

NUNCA MUY POCAS VECES | ALGUNAS VECES | CASISIEMPRE | SIEMPRE
1 2 3 4 5
N° Aprovisionamiento 112]3

1 | Serealiza la valoracion de servicios ofertados por el proveedor

2 | Se selecciona los proveedores por costos y cumplimiento

3 | Existe un seguimiento de calidad pactada de productos

4 | Realizan un pronéstico de demanda mensuales
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5 | Se monitorea el tiempo de orden de compra entregada por el
proveedor

6 | Analizan el surtimiento de nuevos productos mediante calculo
y medicion

N° Control de Inventarios

1 | Se tiene conocimiento que productos tiene mas salida

2 | Existe registro de ingreso de productos

3 | Aplicacion de métodos de ubicacion y espacio

4 | Las reposiciones de productos se hacen antes de terminarse

N° Almacenamiento

1 | Tienen definido las ubicaciones de los distintos productos de
venta

2 | Las posiciones de los productos cuentan con herramientas
visuales de ubicacion

3 | Realizan la conservacion de los productos en el
establecimiento

4 | Existe un sistema de orden y limpieza del establecimiento

5 | Se cumplen los requerimientos de calidad que los clientes
exigen

N° Distribucion

1 | Se da facil acceso de envid a clientes que recién compran en la
empresa

2 | Se cuenta con todos los productos solicitados por el cliente

3 | Se desarrollan ofertas e informacion de productos para captar
clientes potenciales

4 | Aplican acuerdos de precios por compras mayores

5 | Facilitan la forma de envié y pago al lugar que desea los clientes

potenciales
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ANEXO 2. Guia de Encuesta Para los Clientes
UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA TELLO TRADING CORPORTAION E.I.R.L.
Buen dia:

La presente encuesta, pretende recabar informacidn sobre satisfaccion del servicio al cliente en la
empresa Tello Trading Corporation E.I.R.L. Para ello le solicito que responda con seriedad y objetividad
las siguientes preguntas, cabe resaltar que las respuestas seran analizadas de manera anénima y
confidencial.

Datos del encuestado:

Marque con una “X” la alternativa que se adecue a su criterio

1. ¢{Cuanto tiempo es cliente de Tello Trading Corporation?

1 afio o menos De 1 afo a 5 afios Mas de 5 afos
2. ¢En qué distrito se encuentra su establecimiento?

Huanuco Amarilis Pillco Marca

Marque con una “X” en el recuadro de cada una de las afirmaciones propuestas, segun lo que usted
percibe o siente que se da en la empresa Tello Trading Corporation E.I.R.L. segun la escala siguiente:

NUNCA MUY POCAS VECES | ALGUNAS VECES | CASI SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5
N° Fiabilidad 112345

1 | Actualmente se siente satisfecho con los servicios prestados
por la empresa en el &rea logistica

2 | La empresa proporciona soluciones rapidas y oportunas

3 | La empresa ofrece garantias necesarias para salvaguardar las
compras por recoger

4 | Se siente satisfecho con la atencién que recibe por parte del
personal del area de logistica

5 | Cree que los empleados del area logistico estan capacitados
de forma adecuada.

N° Capacidad de respuesta 112|345

1 | Sus dudas o inquietudes son resueltas por el area logistica de
forma rapida y oportuna

2 | Larespuesta en la atencion en reclamos y devoluciones son de
manera rapida y oportuna

3 | Cree que le area logistica utiliza los medios de comunicacion
apropiados para hacer contacto con usted.

4 | Siente que los empleados del area logistica reflejan los valores
y principios de la empresa

101



ANEXO 3. Matriz de Consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

DEFINICION OPERACIONAL

METODOLOGIA DE

PREGUNTAS DE INVESTIGACION OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL a METODOS Y TECNICAS
DIMENSIONES INDICACIONES INVESTGACION
Cumplimiento del Tipo de investigacion: TECNICAS DE
proveedor APLICADA RECOLECCION DE DATOS
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL
Compras Programacion de
pedidos
Vencimiento del
El sistema de gestion producto
logistica consiste en la Entrada y salidas de
administracion de los Control de productos
flujos de activades inventarios ABC Nivel de Investigacién:

éDe qué manerainfluye el
sistema de gestidn logistica en la
satisfaccion del servicio al cliente
en laempresa Tello Trading
Corporation E.l.R.L.?

Determinar la influencia del
sistema logistico en la
satisfaccion del servicio al
cliente en la empresa Tello
Trading Corporation.

El sistema de gestion
logistica influyen
significativamente en la
satisfaccion del servicio al

cliente en la empresa Tello

Trading Corporation.

SISTEMA DE GESTION
LOGISTICA

relacionadas a la compra
de productos,
almacenamientoy la
distibucion de mercaderias
de forma que estas
operaciones exigen mas
cuidado por parte de la
empresa.

Almacenamiento

Coeficiente de
utilizacion del almacén

Costo de
almacenamiento

Control de stock

Distribucion

Entrega de productos a
tiempo

correlacional, no
experimental,
transeversal

TECNICA: ENCUESTA
INSTRUMENTO:
CUESTIONARIO TECNICA:
ENTREVISTA
iNTRUMENTO: GUIA DE
ENTREVISTA

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

éDe qué manerainfluye la
dimensién aprovisionamiento en
la satisfaccion del servicio al
cliente en la empresa Tello
Trading Corporation E.I.R.L.?

Determinar la influencia de la
dimensién aprovisionamiento
en la satisfaccion del servicio al
cliente en la empresa Tello
Trading Corporation.

La dimensién

aprovisionamiento si influye

significativamente en la
satisfacciéon del servicio al

cliente en la empresa Tello

Trading Corporation.

éDe qué manerainfluye la
dimensioén control de inventario
en la satisfaccion del servicio al
cliente en la empresa Tello
Trading Corporation E.l.R.L.?

Determinar la influencia de la
dimensién control de inventario
en la satisfaccion del servicio al

cliente en la empresa Tello
Trading Corporation.

La dimensién control de
inventario influye
significativamente en la
satisfaccion del servicio al

cliente en la empresa Tello

Trading Corporation.

éDe qué manerainfluye la
dimensién almacenamiento en la
satisfaccion del servicio al cliente
en laempresa Tello Trading
Corporation E.l.R.L.?

Determinar lainfluencia de la
dimensién almacenamiento en
la satisfaccion del servicio al
cliente en la empresa Tello
Trading Corporation.

La dimensién
almacenamiento influye
significativamente en la

satisfaccién del servicio al

cliente en la empresa Tello

Trading Corporation.

éDe qué manera influye la
dimension distribucion en la
satisfaccion del servicio al cliente
en laempresa Tello Trading
Corporation E.I.R.L.?

Determinar la influencia de la
dimension distribucién en la
satisfaccion del servicio al
cliente en la empresa Tello
Trading Corporation.

La dimensién distribuciéon

influye significativamente en
la satisfaccion del servicio al
cliente en la empresa Tello

Trading Corporation.

SATISFACCION DEL
CLIENTE

la satisfaccion del cliente
se comprende como la
percepcion del cliente
sobre el grado en el que se
han cumplido sus
requisitos. La satisfaccion
se vuelve unarespuesta
emocional del consumidor
derivada de la comparacion
de respuestas (percepcion
de los tanngibles en el
servicio, costos con
relacion a las expectativas.

Fiabilidad

porcentaje de
cumplimiento de
servicio sin errores

POBLACION Y MUESTRA

METODO DE ANALISIS DE
DATOS

Porcentaje de quejasy
devoluciones

Capacidad de
respuesta

Porcentaje en Demora
en laentregadel
producto

Poblacién:

Procesos logisticos: 9
Clientes: 210
Administradores: 6

Porcentaje de
disposicion de respuesta
al cliente

Muestra: Procesos
logisticos: 9
Clientes:120
Administradores: 6

*Diagrama de procesos.
*Calculos Matematicos
*Calculos estadisticos
*Aplicaciéon de metodos
logisticos
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ANEXO 4. INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

VARIABLE: VI: SISTEMA LOGISTICO - VD: SATISFACCION DEL CLIENTE
I. DATOS
GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante: DRA. GUADALUPE RAMIREZ REYES
Directora de Departamento Académico de la Facultad de Ingenieria Industrial
1.2. Cargo o Institucién donde labora: y Sistemas — UNHEVAL.

1.3. Nombre de Instrumento motivo de la ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LA ORGANIZACION DE LA EMPRESA
evaluacion: TELLO TRADING CORPORTAION E.I.R.L

1. ASPECTOS DE EVALUACION:

4. Muy 5.
INDICADORES CRITERIOS 1. Deficiente 2. Regular 3. Bueno buena Excelente

00-20% 21 -40% 41 - 60% 61 - 80% 81 - 100%

Los items estan
1. CLARIDAD formulado con 100%
lenguaje apropiado y

entendible.

Estd expresado en
2. OBJETIVIDAD conductas 100%
observables.

Las preguntas tienen

1 [0)
que ver con el tema. 00%

3. PERTINENTE

Existe una
4.0RGANIZACION organizacion ldgica de 100%
las preguntas.

Se tiene la suficiente
cantidad y calidad de
ftems para considerar
el concepto general.

5. SUFICIENCIA 100%

Adecuado para
valorar aspectos de
las estrategias
cientificas.

6.INTENCIONALIDAD 100%

Existe solidez y
7. CONSISTENCIA coherencia entre sus 100%
preguntas.

Entre los indices,
8. COHERENCIA indicadores y las 100%
dimensiones.

El proceso responde al

1 0,
Método cientifico. 00%

9. METODOLOGIA

I1l. OPINION DE APLICABILIDAD TOTALMENTE APLICABLE

IV. PROMEDIO DE VALORACION 100%

LUgal’ y Fecha: Huanuco 12 de noviembre 2020 Firma del Experto Informante
DNI: 224222625
Teléfono: 943260640
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ANEXO 5. Carta de Aceptacion de la Empresa

Hudnuco, 12 de diciembre de 2020

Carta N°005-2020 TTC

SENOR : Dr. Pedro Villavicencio Guardia
Decano de la de Facultad de Ingenieria Industrial y Sistema
de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan (UNHEVAL)

ASUNTO : Aceptacion de desarrolio de investigacion para fines de
estudio.

De mi consideracion:

Es grato dirigirme a usted para saludarlo cordialmente a nombre de la empresa
Tello Trading Corporation E.I.LR.L. y mediante el presente documento hacer de su
conocimiento, que se acepta la realizacion de investigacion con fines de estudio, por
el joven Jonathan Tello Zambrano, con DNI: 770788848, perteneciente de la

Universidad Nacional Hermilio Valdizan de la Facultad de Ingenieria Industrial.

Sin otro particular, expresarle las muestras de gratitud.

Gerente General

DNI: ¢2X0¢/3YF

104



ANEXO 6. Organizacion Funcional

105



ANEXO 7. Programacion de Pedidos
Se presenta la programacion de pedidos solicitados y la cantidad de pedidos

entregados completos entre los proveedores y la solicitud de compra por parte

de la empresa Tello Trading Corporation, considerando los pedidos de los

productos de mayor salida en la empresa. Para calcular el porcentaje de pedidos

entregados completos en cada mes, de los productos mencionadas, se utilizo la

siguiente formula:

Pedidos completos

% Programacion de = N° de pedidos recibidos completo

N° total de pedidos solicitados

% de programacion de pedidos completos, con productos de mayor salida, periodo junio — noviembre 2020

PRODUCTOS SOLICITADOS

Fuente: Elaboracion Propia.
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MES | N° Pedidos| N JeOtal % Pedidos | N° Pedidos | Je()tal % Pedidos
Entregados did Entregados | Entregados did Entregados
a Tiempo P(_e 1aos - Tiempo | a Tiempo Pg naos g Tiempo

Solicitados Solicitados
JUNIO 15 16 93.75% 12 16 75.00%
JULIO 8 10 80.00% 14 18 77.78%
AGOSTO 12 13 92.31% 8 10 80.00%
SETIEMBRE 6 8 75.00% 15 16 93.75%
OCTUBRE 10 13 76.92% 12 16 75.00%
NOVIEMBRE 5 8 62.50% 10 14 71.43%
PROMEDIO 80.08% 78.83%

PRODUCTOS SOLICITADOS

LIMPIEZA LACTEOS
MES N° Pedidos N ;’gtal % Pedidos | N° Pedidos N J:tal % Pedidos
Entregados did Entregados | Entregados did Entregados
a Tiempo Pg Naos o Tiempo | a Tiempo P? 1aos g Tiempo

Solicitados Solicitados
JUNIO 10 12 83.33% 8 10 80.00%
JULIO 8 9 88.89% 12 15 80.00%
AGOSTO 12 14 85.71% 6 8 75.00%
SETIEMBRE 10 60.00% 10 12 83.33%
OCTUBRE 9 55.56% 7 10 70.00%
NOVIEMBRE 7 12 58.33% 11 14 78.57%
PROMEDIO 71.97% 77.82%




ANEXO 8. indice de rotacion de Inventario
La rotacion de productos por la empresa Tello Trading Corporation y el nivel de

inventarios en el almacén en el periodo 2020, del mes de junio a noviembre. Para

calcular el indice de rotacion de inventarios, se utilizé la siguiente férmula:

indice de Rotacién = Valor de compras por el periodo
De inventarios Valor de inventario promedio por periodo
Categoria Monto %
Azlcar S/. 172,280.00 43.44%
S/.
Aceites 86,567.00 21.83%
S/.
Harinas 22,400.00 5.65%
S/.
Avena 12,420.00 3.13%
S/.
Sal 9,600.00 2.42%
S/.
Sopas instantaneas 2,450.00 0.62%
S/.
Café 1,360.00 0.34%
S/.
Fideos 15,720.00 3.96%
S/.
Lacteos 20,400.00 5.14%
S/.
Menestras 28,390.00 7.16%
S/.
Conservas 3,567.00 0.90%
S/.
Bebidas 1,450.00 0.37%
S/.
Condimentos 4,200.00 1.06%
S/.
Detergentes 8,820.00 2.22%
S/.
Jabones de Limpieza 3,500.00 0.88%
S/.
Suplemento alimenticio 1,080.00 0.27%
S/.
Alimento para mascota 1,326.00 0.33%
S/.
Limpieza personal 1,094.00 0.28%
Total S/. 396,624.00 100.00%
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