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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacidon es determinar la relacion entre la gestidn
logistica y la calidad de servicio en la empresa Negocios e Inversiones Gerénimo S.A.C.,
ubicada en el distrito de Hualmay, en el afio 2023. Metodologia. El enfoque de la
investigacion es cuantitativo, de disefio no experimental y alcance correlacional. La
poblacién en estudio fue de 61 trabajadores, de los cuales se tomé como muestra a 49 de
ellos, aplicdndose para esto un muestreo aleatorio de estratificacién simple, y a los cuales
se les aplicd una encuesta con 24 items utilizando la escala Likert. Conclusién. Se logré
evidenciar que existe una relacidon significativa entre la gestion logistica y la calidad de
servicio en la empresa “Negocios e Inversiones Gerdnimo S.A.C.”. Es decir, se tiene en
consideracidén la importancia de la gestion de compras, el almacenamiento y la distribuciéon
dentro de la empresa; razén por la cual el nivel de la calidad de servicio brindado hacia los

clientes es bueno.

Palabras clave: Gestion logistica, calidad de servicio, manufacturacion,

almacenamiento, gestion de compras, distribucion.



ABSTRACT

The objective of this research is to determine the relationship between logistics
management and service quality in the company “Negocios e Inversiones Geréonimo S.A.C.”,
located in the district of Hualmay, in 2023. Methodology. The research approach is
guantitative, non-experimental in design, and has a correlational scope. The study
population consisted of 61 employees, of which 49 were sampled using simple stratified
random sampling. A survey with 24 items using the Likert scale was administered to these
employees. Conclusion. It was evidenced that there is a significant relationship between
logistics management and service quality in the company “Negocios e Inversiones Gerédnimo
S.A.C”". That s to say, the importance of procurement management, storage, and distribution
within the company is taken into account; hence, the level of service quality provided to

customers is good.

Keywords: Logistics management, service quality, manufacturing, storage,

procurement management, distribution.



INTRODUCION

Debido a que vivimos en un entorno de mercado cada vez mas desafiante y que
evoluciona constantemente, la gestién logistica y la calidad del servicio se han convertido en
elementos fundamentales para alcanzar de manera exitosa la sostenibilidad de las
organizaciones. Por ello, el presente informe tiene como principal interés de estudio analizar la
relacion entre la gestion logistica y la calidad de servicio en la empresa “Negocios e Inversiones

Geronimo S.A.C.”, ubicada en el distrito de Hualmay, durante el afio 2023.

La empresa “Negocios e Inversiones Gerénimo S.A.C.” enfrenta desafios significativos
en su proceso de abastecimiento, asi como diversas complicaciones propias de empresas
dedicadas a este rubro comercial. Estos factores han generado presiones adicionales sobre la
gestion logistica de la empresa y su capacidad para mantener niveles 6ptimos de calidad de

servicio.

El objetivo principal de esta investigacion es establecer la relacion existente entre la
gestion logistica y la calidad de servicio en dicha empresa. Para lograr este objetivo, se ha
adoptado un enfoque cuantitativo, de disefio no experimental y alcance correlacional. Este
enfoque permitira analizar de manera sistematica el cobmo se relacionan las variables analizadas

y ofrecera soluciones practicas para mejorar la gestion operativa de la empresa.

La poblacion en estudio comprendio a los 61 trabajadores de Negocios e Inversiones
Geronimo S.A.C. Para la recoleccion de datos, se aplico un muestreo aleatorio de estratificacion
simple, seleccionando una muestra representativa de 49 trabajadores. A estos empleados se les
administro una encuesta estructurada compuesta por 24 items, utilizando la escala Likert para
evaluar diferentes aspectos relacionados con la gestion logistica y la calidad de servicio en la

empresa.

A través de esta investigacion, se busca proporcionar recomendaciones especificas y
acciones correctivas que permitan a la empresa “Negocios e Inversiones Geronimo S.A.C.”
mejorar su gestion logistica y, en consecuencia, elevar la calidad de servicio ofrecida a sus
clientes. A su vez, el presente estudio contribuira a la generacion de conocimientos en el campo
de la logistica empresarial y servird como guia para otras organizaciones que enfrenten

problematicas similares en su gestion operativa.



CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica

En el presente marco socioecondmico mundial podemos observar las
innumerables oportunidades que nos brinda el fenémeno de la globalizacion; desde la
prospera evolucion de los maltiples mercados potenciales hasta el surgimiento de nuevos
recursos que nos permitiran consolidar de manera apropiada cualquier oferta exportable que
se encuentre a la par de las expectativas del mercado. No obstante, son estas mismas ventajas
las que suponen, con frecuencia, un reto competitivo para aquellas empresas cuyas bases no

han sido consolidadas adecuadamente.

En el Perd podemos encontrar una gran variedad de PYMES en crecimiento,
especialmente aquellas que se dedican a la manufacturacion de productos. Dentro de estas
empresas es importante destacar la participacion del area logistica, puesto que
aproximadamente el 50% de sus ganancias se destinan a la adquisicion de los insumos
necesarios para perpetuar sus actividades transformativas. Este sector empresarial no solo
es uno de los mas numerosos y lucrativos, sino que también constituye una parte

substancial de las empresas con trascendencia internacional en nuestro pais.

En el distrito de Hualmay y sus alrededores podemos encontrar diversas empresas
dedicadas a este rubro en particular. Sin embargo, debido a la popularidad del sector
transformativo en esta zona especifica es facil evidenciar la ventaja competitiva que ejercen
las empresas con mas trascendencia por sobre las mas pequefias y/o que se encuentran en

proceso de consolidacion.

Contemplado lo anterior nos ubicamos en el distrito de Hualmay, en donde tomamos
el caso de laempresa NEGOCIOS E INVERSIONES GERONIMO S.A.C. Esta empresa
se encuentra, actualmente, realizando los servicios de empaquetado y embalado de palta

fuerte para exportacion, asi como también incursionando en el procesamiento de citricos



variados, siendo estas, actividades que le permiten generar utilidades suficientes para
considerarse rentable. Sin embargo, siendo la empresa novicia en el rubro de la palta, se
encuentra en una situacion poco favorable en el area logistica, especificamente con el
aprovisionamiento de materia prima. Dentro de las instalaciones de la planta se puede
observar como casi diariamente los trabajadores detienen sus actividades por falta de abasto
de palta, lo que genera un desperdicio considerable de horas de trabajo que, acumuladas,

representan una pérdida exponencial para la empresa.

Ademas, esta deficiencia en la base de la cadena productiva genera resultados que,
si bien no son menospreciables, logran afectar a la calidad de servicio que brinda la empresa.
Esto, sumado a la reciente imposicion de normas gubernamentales, el cierre de los mercados
internacionales y demas factores externos que de por si afectan regularmente al entorno
comercial de la empresa, ha generado cierta incertidumbre en los trabajadores con respecto
al futuro de los puestos laborales que ocupan. Es asi que este problema compromete, a su
vez, la plena ejecucién de las funciones del personal y, por consiguiente, la calidad del

producto y servicio no sera éptima.

De persistir la situacion previamente detallada, la empresa en cuestion puede verse
afectada significativamente por las siguientes consecuencias: diminucion significativa de los
ingresos y utilidades; dificultad para cumplir con los pagos de aprovisionamiento,
remuneracion de trabajadores y costos generales de produccion; insatisfaccion por parte de
los consumidores y trabajadores de la empresa; pérdida de fuerza laboral; disminucion de la
competitividad en el rubro; riesgo de quiebra o cese temporal de la empresa, entre otros

factores de incidencia negativa para todos los involucrados.

Tomando en consideracion lo expuesto podemos establecer que, siendo uno de los
pilares para la elaboracion de un producto competente, la gestion logistica puede, en
definitiva, determinar la plena satisfaccion del consumidor final. En otras palabras, es
indispensable determinar y solucionar el déficit en la gestion logistica y la calidad de
servicio de la empresa NEGOCIOS E INVERSIONES GERONIMO S.A.C. para lograr, de
esta manera, la maximizacién de las utilidades de la empresa a través del 6ptimo servicio y

la prevalencia del compromiso con el cliente.



1.2. Formulacién del Problema

1.2.1. Problema General

¢ Qué relacion existe entre la gestion logistica y la calidad de servicio de la empresa

Negocios e Inversiones Geronimo S.A.C. del distrito de Hualmay, 2023?

1.2.2. Problemas Especificos

¢De qué manera se relaciona la gestion de compras y la calidad de servicio de laempresa
Negocios e Inversiones Geronimo S.A.C. del distrito de Hualmay, en el afio 2023?

¢De qué manera se relaciona el almacenamiento de la gestion logistica y la calidad de
servicio de la empresa Negocios e Inversiones Gerénimo S.A.C. del distrito de Hualmay, en el
afio 2023?

¢De qué manera se relaciona la distribucion de la gestion logistica y la calidad de
servicio de la empresa Negocios e Inversiones Gerénimo S.A.C. del distrito de Hualmay, en el
afio 2023?

1.3 Objetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre la gestion logistica y la calidad de servicio de
la empresa Negocios e Inversiones Gerénimo S.A.C. del distrito de Hualmay en el afio 2023.

1.3.2. Objetivos Especificos

Determinar la relacion que existe entre la gestion de compray la calidad de servicio de
la empresa Negocios e Inversiones Geronimo S.A.C. del distrito de Hualmay, 2023.

Determinar la relacion que existe entre el almacenamiento de la gestion logistica y la
calidad de servicio de la empresa Negocios e Inversiones Geronimo S.A.C. del distrito de
Hualmay, 2023.

Determinar la relacion que existe entre la distribucion de la gestion logistica y la calidad
de servicio de la empresa Negocios e Inversiones Geronimo S.A.C. del distrito de Hualmay,
2023.



1.4. Justificacion de la Investigacion

1.4.1. Justificacion tedrica

Se justifico de forma tedrica porque se logré reafirmar los conceptos de gestidn logistica
y calidad de servicio; asimismo, se pretendié conocer de manera objetiva, problemas y
objetivos, a través del estudio de las variables y su efecto en las organizaciones que manejan el
tema logistico.

1.4.2. Justificacion préctica

Se fundamentd de forma practica debido a que la investigacion aportd informacion
pertinente al comportamiento y efecto de ambas variables; con la finalidad de comprender como
la gestion logistica esta relacionada con la calidad de servicio brindada por la organizacion;
este resultado ofrecerd una mejor situacion a la organizacion en progreso con la finalidad de

producir valor agregado a sus servicios.

1.4.3. Justificacion metodolodgica

Se pudo respaldar desde el punto de vista metodoldgico a razon de que la investigacion
opto por el enfoque cuantitativo, a causa de los componentes de las variables gestion logistica
y calidad de servicio; del mismo modo, se emple6 una encuesta como instrumento de
recoleccion de datos para llevar a cabo la investigacion. Esto nos permitié comprender y
conocer diversos factores que afectan ambas variables de estudio, lo que contribuye al aspecto

metodoldgico de la investigacion.

1.5. Delimitaciones del estudio

a. Delimitacion temporal.
Esta investigacion se llevo a cabo entre los meses de mayo a agosto de 2023.
b. Delimitacion geografica.
El estudio en cuestion tuvo lugar en laempresa Negocios e Inversiones Gerénimo
S.A.C., ubicada en el distrito de Hualmay.
c. Delimitacion Social.
La investigacion comprendera a los clientes, trabajadores y directivos de la empresa
de Negocios e Inversiones Geronimo S.A.C., ubicada en el distrito de Hualmay.



1.6. Viabilidad del estudio

El presente trabajo de investigacion es viable debido a que se conto con la autorizacion
del gerente y con el apoyo de los directivos y trabajadores de la empresa Negocios e Inversiones
Geronimo S.A.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes internacionales

Gomez (2022) llevo a cabo la investigacion denominada “Estudio para evaluar la
calidad de servicio del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Pastaza”
que fue realizada en la Universidad Regional Auténoma de Los Andes — Ecuador. La
investigacion se propuso “evaluar la calidad de servicio del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Canton Pastaza”. Es una investigacion tipo descriptiva aplicada.
La poblacion fue de 83 933 habitantes del cantdn Pastaza. La muestra fue de 383 habitantes. Se
empled la técnica de la encuesta para recopilar informacion. Concluyé que, segun la necesidad
de quienes perciben el servicio, es necesario implementar estrategias enfocadas en la gestion y
operatividad, sin dejar de tomar en cuenta las perspectiva de quienes se encargan de la
prestacion del servicio, pues asi se obtendria una plena satisfaccion tanto del cliente como del

consumidor, generando estabilidad en la cadena de servicio.

Flores (2021) realiz6 una investigacion titulada “Logistica integral y satisfaccion del
cliente de los servicios logisticos en Guayaquil”, la misma que presentd ante la Universidad
Politécnica Salesiana — Ecuador. Su objetivo principal era“determinar en qué medida la
logistica integral guarda relacion con la satisfaccion del cliente de los servicios logisticos en
Guayaquil”. El estudio es de tipo no experimental transaccional, ademas de ser correlacional,
aplicado y de enfoque cuantitativo. La muestra fue de 384 clientes. En conclusion, los hallazgos
de esta investigacion resaltan el papel fundamental de la innovacion en los procesos logisticos
para obtener ventajas competitivas en el mercado. Se ha demostrado que al hacer que estos
procesos sean mas agiles y eficientes, se puede optimizar el tiempo y simplificar las actividades
logisticas, lo que contribuye significativamente a la competitividad de las empresas. Ademas,
se ha subrayado la importancia de adoptar una perspectiva integral de la logistica, que permita
generar valor a través del flujo de informacion y de los procesos logisticos en su conjunto. En
este sentido, para lograr una verdadera integracion en el proceso logistico, es esencial que las

empresas se transformen, sean mas flexibles y esten dispuestas a invertir en tecnologia para



adaptarse rapidamente a las demandas del mercado. Por ultimo, se destaca la necesidad de
implementar un sistema de gestion de calidad para garantizar la satisfaccion de las necesidades
de los clientes, lo que resulta clave para mantener la competitividad a largo plazo en el sector

logistico.

Urian y Rojas (2020) realizaron la investigacion titulada “Desarrollo de un modelo de
mejoramiento para la Gestion Logistica en PYMES del sector manufacturero de la ciudad de
Bogota”, que recibid su aprobacion por parte de la Universidad ECCI — Bogota. El proposito
de la investigacion fue “desarrollar un modelo de mejoramiento para la gestion logistica en
PYMES del sector manufacturero de la ciudad de Bogota”. Es una investigacion tipo
correlacional — descriptivo. Se cont6 con una poblacion que representa la totalidad de empresas
dedicadas al rubro. La investigacién concluyé que mediante la implementacion del modelo de
mejoramiento se logra identificar las diferencias entre la condicion presentada actualmente y el
estado optimo al que se aspira llegar en la instituacion, asi como la generacion de planes para la

optimizacion de sus procesos logisticos.

Marquez (2019) llevo a cabo una investigacion titulada “Valoracion de la calidad del
servicio y satisfaccion de los estudiantes de la Institucion Universitaria Bellas Artes y Ciencias
de Bolivar”, que fue presentada ante la Universidad de Cartagena — Colombia. Su objetivo fue
“valorar la calidad del servicio y satisfaccion de los estudiantes de la Institucion Universitaria
Bellas artes y Ciencias de Bolivar”. Es una investigacion tipo descriptiva no experimental, de
disefio transversal. La poblacion fue de 1288 estudiantes. La muestra tuvo un total de 290
estudiantes. El estudio empled cuestionarios como método para recopilar informacion.
Concluy6 que la metodologia planteada es sostenible y puede ser aprovechada en otras
instituciones de similar indole, resaltando la importante de tomar en cuenta la opinién interna

de los estudiante para asi conocer la realidad de la institucion y brindar soluciones adecuadas.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Abanto (2022) condujo la investigacion titulada “Gestion logistica en el almacén general
para mejorar la calidad de servicio en las oficinas administrativas de la Red de Salud Chepén —
afio 20197, que se aprobd por la Universidad Sefior de Sipan — Peru. El enfoque principal de la
investigacion se centré en “proponer un plan de gestion logistica en el almacén general para

mejorar la calidad de servicio en las oficinas administrativas de la Red de Salud Chepén”. Es



una investigacion descriptivo, no experimental. Ambas, poblacion y muestra, fueron de 109
trabajadores. Se opt6 por la técnica de la encuesta como medio para obtener informacion de
manera sisteméatica y detallada. Los resultados obtenidos del estudio indicaron que la
implementacion del sistema de gestion logistica efectivamente conlleva a mejoras en la calidad
del servicio y, a su vez, destac6 algunas recomendaciones a aplicar para desarrollar mejoras en

el plan de gestién logistica actual.

Sotomayor (2022) sustento la tesis titulada “Gestion logistica y calidad de servicio
en la empresa Factoria Alvarado SAC, Chimbote, 20217, en la Universidad César Vallejo,
ubicada en Peru. El proposito fundamental de la investigacion consistio en “determinar la
relacion entre la gestion logistica y la calidad de servicio en la empresa Factoria Alvarado
SAC de la ciudad de Chimbote — Pert”. El estudio se clasifica como una investigacion de tipo
aplicada con un enfoque de disefio no experimental — correlacional. La poblacion y la muestra
consistieron en 15 colaboradores empleados por la empresa Factoria Alvarado SAC. La
recopilacion de datos se llevo a cabo mediante el uso de un cuestionario como la principal
herramienta para obtener informacion. Se concluye que “la correlacion de Pearson arrojo

0.710 demostrando que existe una correlacion positiva alta entre ambas variables”.

Vela (2022) sustentd la tesis titulada “La gestion logistica y la calidad de servicio en la
empresa Editorial Maria Trinidad SAC, Lima 2021”, y fue aprobada por la Universidad César
Vallejo — Pert. Su principal objetivo fue “la determinacién de como la gestion logistica se
relaciona con la calidad del servicio en la organizacion”. Desde el punto de vista metodoldgico,
se tratd de una investigacion de tipo basica, con un disefio no experimental, un enfoque
cuantitativo, un nivel correlacional y un corte transversal. La muestra estuvo compuesta por 71
colaboradores. Concluyo que “la gestion logistica se relaciond de manera positiva, moderada y
significativamente con la calidad del servicio; quiere decir, la aplicacion adecuada de la gestién

logistica se puede otorgar un servicio de calidad”.

Santisteban y Ventura (2020) como resultado de su labor investigativa, presentaron y
defendieron la tesis titulada “Gestion logistica y calidad de servicio de la Unidad Logistica de
la Municipalidad Distrital de Pacasmayo, afio 20207, trabajo de investigacién que fue aprobado
por la Universidad César Vallejo — Per(. El objetivo principal de la investigacion fue
“determinar la relacion que existe entre la gestion logistica y la calidad de servicio en la Unidad

Logistica de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo”. Es una investigacion tipo aplicada, no



experimental, cuantitativa. La poblacién estudiada estuvo conformada por 184 colaboradores

de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo, de los cuales se tomo a 63 como muestra. Se utilizd

como muestra de recoleccion de datos la encuesta. Se ha llegado a la conclusién de que existe

una correlacion positiva significativa entre la gestion logistica y la calidad del servicio, siendo

esta relacion alta, ya que cada una de las funciones del area esta siendo cumplida y las

necesidades del usuario son satisfechas.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Gestion logistica

a) Definiciones de logistica

b)

Mora (2016) define a la logistica como el “conjunto de actividades que son
repetidas muchas veces a lo largo de la cadena de abastecimiento, desde que las materias
primas son convertidas en productos terminados y se agrega valor para los

consumidores” (p. 8).

EAE Business School (2016) se refiere a la gestion logistica como “todas aquellas
acciones 0 conocimientos que posee una empresa para captar, acceder o hacer uso de

los recursos necesarios que hacen posible el desarrollo de su actividad empresarial”.

Pinheiro et al. (2016) hacen énfasis en que la gestion logistica “planea, implementa
y controla el flujo hacia adelante y hacia atras, y el almacenamiento eficiente de bienes,
servicios e informaciones afines entre el punto de origen y el punto de consumo, a fin

de atender las exigencias de los clientes” (p. 268).

Importancia de la logistica

Ballou (2004) destaca la importancia de la logistica como tal a través de las
circunstancias y de quién la percibe, es asi que enfatiza en el valor que se le otorga segun
la perspectiva del usuario, pudiendo ser como cliente o como participe de la gestion de
una empresa, afirmando que “el valor en la logistica se expresa fundamentalmente en
términos de tiempo y lugar. Los productos y servicios no tienen valor a menos que estén

en posesion de los clientes cuando (tiempo) y dénde (lugar) ellos deseen consumirlos”.
(p. 13)

c) Obijetivo de la logistica



Hurtad (2018) sefiala como objetivo de la logistica “proveer el producto correcto
en la cantidad requerida, en el lugar indicado, en el tiempo exigido y a un costo

razonable, todo para satisfacer al cliente” (p. 17).

Segun Mora (2016) el objetivo que la logistica persigue es el de “aumentar las
ventajas competitivas, captando y reteniendo clientes y generando un incremento en los
beneficios econémicos obtenidos por la comercializacion y produccién de los bienes y

servicios” (p. 11).

d) Dimensiones de la variable: gestion logistica
Gestion de compras:
Escudero (2014) sefiala que “con una buena gestion de compras la empresa
consigue ahorrar costes, satisfacer al cliente, en tiempo y cantidad, y obtener
beneficios directos, pues la gestion de compras es decisiva para que la empresa

obtenga el éxito a el fracaso” (p. 45).

Almacenamiento:
Mora (2011) destaca la importancia del almacenamiento ya que “ademas de
guardar la mercancia, se encargan de protegerla y conservarla adecuadamente en

un periodo de tiempo y facilitar la labor de despacho cuando se requiera” (p. 62).

Distribucion:

Molinillo (2012) argumenta que el proposito de la distribucion comercial es
“situar los productos o servicios a disposicion de los consumidores finales, para
ello planifica, desarrolla y coordina un conjunto de acciones y actividades, para

satisfacer deseos y necesidades de los clientes” (p. 19).

2.2.2. Calidad de servicio
a) Definiciones de calidad de servicio
Tigani (2006) sefiala que “la calidad de servicio, sera la que resulte de elegir las
dimensiones adecuada, de las cosas que agregan valor, resuelven problemas y satisfacen
necesidades, para otorgar en estas medidas una medida mayor a la esperada por el
cliente” (p. 16-17).



Melara (2017) define la calidad del servicio como “el resultado de la evaluacion de
cumplimiento que realiza el consumidor. Es decir, si dicho servicio cumple con los fines
que tiene previsto, a sabiendas que puede verse modificado en nuevas transacciones por

las futuras experiencias del consumidor”.

Lovelock y Wirtz (2020) se refieren a la calidad de servicio descrita como “la
percepcidn que presenta el cliente con relacion a la conexién entre el desempefio y las
expectativas, vinculados con la agrupacion de componentes suplementarios tanto

cualitativos como cuantitativos de un bien o servicio principal” (p. 18).

Asimismo, segun Calvo et al. (2021), se le define como “los atributos principales
que presenta un servicio y que son calculadas de acuerdo el enfoque del cliente, por esta
razon toma en consideracion la infraestructura y confort del espacio, la seguridad y

confianza que percibe el cliente de la organizacion” (p. 18).

b) Dimensiones de la variable: calidad de servicio

Confiabilidad:

Segun Calvo et. al. (2021) la calidad de servicio esta estrechamente relacionada
con la sensacion de seguridad que el cliente experimenta al recibir el servicio en un
establecimiento especifico, ya que se siente seguro de que la organizacién
proporciona un servicio que supera sus expectativas.

Lovelock y Wirtz (2020) comentan que la confiabilidad dentro de una empresa
se hace evidente cuando el cliente estd preparado y dispuesto para recibir el
servicio, siempre y cuando el empleado encargado lo brinde de manera adecuada y
cumpla con los compromisos previamente establecidos.

Arata (2009) define a la confiabilidad en un contexto organizacional como “la
capacidad de la empresa, a través de los procesos, las tecnologias y las personas,
para cumplir con su proposito dentro de los limites del disefio y de las condiciones
operacionales” (p. 28).

Capacidad de respuesta:

Calvo et. al. (2021) se refieren al compromiso de ofrecer apoyo y atencion a

los usuarios a través de un servicio interactivo, con el fin de guiar a un cliente



especifico para mejorar su percepcion del servicio o para resolver cualquier duda o

problema que pueda tener al buscar una solucidn a sus necesidades.

Lovelock y Wirtz (2020) sefialaron que este componente se emplea para
evaluar las diversas estrategias que una institucion tiene para lograr los resultados
establecidos. Ademas, implica la disposicién de los empleados para ofrecer su
colaboracion y asistencia a los usuarios, asi como facilitar el acceso al servicio en

un tiempo razonable.

Competencia:

Fonseca (2015) menciona que un producto competente se logra a través de “la
suma de sus caracteristicas fisicas, (incluida la calidad, que también es relativa), su
precio, su disponibilidad en el mercado y demas servicios ofrecidos, que en
conjunto seducen a los clientes mas que otros productos que lo reemplacen o

sustituyan” (p. 10).

Empatia:

Harvard Business Review (2017) sefiala que, mediante la aplicacion de la
empatia cognitiva, los lideres logran expresar y comunicar ideas de forma que tiene
total sentido para los demas, siendo asi “una habilidad esencial para lograr el mejor
rendimiento de sus subordinados. Contrariamente a lo que podria esperarse, ejercer
la empatia cognitiva requiere que los lideres piensen sobre los sentimientos, en

lugar de sentirlos directamente” (pp. 3-4).

Aspectos tangibles:

Lovelock y Wirtz (2020) sefialaron que estos elementos son percibidos como
tangibles o evidentes, y comprenden los ambientes fisicos, el personal, los equipos
y los materiales de comunicacion, todos destinados a mejorar la seguridad de los
usuarios.

Finalmente, Calvo et al. (2021) destacaron que los elementos tangibles estan
relacionados con aspectos como la iluminacion, la limpieza y la ventilacion de los
espacios, asi como con el confort y la modernidad de los equipos y medios de
comunicacion. Ademas, resaltaron la importancia de la apariencia y la

identificacion de los empleados.



2.3. Definicién de términos basicos

Abastecimiento: “Obtener del exterior a la empresa, los materiales, productos y/o
servicios que necesite para su funcionamiento, en las cantidades y plazos establecidos, con
los niveles de calidad necesarios y al menor precio que permita el mercado” (Martinez, 1999).
Administracion: “Manera de integrar las organizaciones o partes de ellas. Proceso de
planear, organizar, dirigir y controlar el uso de recursos organizacionales para alcanzar
determinados objetivos de manera eficiente y eficaz” (Chiavetano, 2007).

Calidad:“Representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las areas de la
empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a ellas, participando
activamente en el desarrollo de productos o en la prestacion de servicios” (Alvarez, Alvarez
y Bullén, 2006)

Comercializacion: “Es la accion y efecto de comercializar, es decir, poner el producto
o servicio a la venta, por lo que es preciso desarrollar acciones previas para conseguirlo”
(Jimenez, 2019)

Competencia: “Un conjunto de comportamientos observables que estan causalmente
relacionados con un desempefio bueno o excelente en un trabajo concreto y en una
organizacion concreta” (Pereda, Berrocal y Lopez, 2002)

Competitividad: “Capacidad por parte de las empresas de mantener o aumentar su
rentabilidad en las condiciones que prevalecen en el mercado” (Reig, 2007)

Distribucion: “La distribucion fisica incluye la planificacion y el control de movimiento
fisico de productos desde la fabrica hasta el consumidor final” (Alles, 2002).

Eficacia: “La capacidad de satisfacer una necesidad de la sociedad a través de sus
productos” (Chiavetano, 2007).

Eficiencia: “Relacion entre los recursos utilizados y el producto final obtenido: es la
razon entre el esfuerzo y el resultado, entre el gasto y el ingreso, entre el costo y el beneficio
resultante” (Chiavetano, 2007).

Estrategia: “Es el plan de accidn que sigue la administracion para competir con éxito y
obtener utilidades, a partir de un arsenal integrado de opciones” (Thompson et al., 2012)

Globalizacion: “La globalizacion es una fusion de procesos transnacionales y
estructuras domésticas que permiten que la economia, la politica, la cultura y la ideologia de
un pais penetre en otro” (Mittelman, 1996).

Organizacion: “Entidad social compuesta pOr personas Yy recursos, estructurada y

orientada deliberadamente hacia un objetivo comun.” (Chiavetano, 2007).



Planificacién: “Es una herramienta metodologica e instrumental que contribuye a

mejorar la calidad de las decisiones” (Carucci, 1993).

2.4. Hipotesis de investigacion
2.4.1. Hipotesis general

Existe relacion significativa entre la gestion logistica y la calidad de servicio de la
empresa Negocios e Inversiones Gerénimo S.A.C., distrito de Hualmay, 2023.

2.4.2. Hipotesis especificas

Existe relacion significativa entre la gestion de compras y la calidad de servicio de la

empresa Negocios e Inversiones Gerénimo S.A.C., distrito de Hualmay, 2023.

Existe relacion significativa entre el almacenamiento de la gestion logistica y la calidad

de servicio de la empresa Negocios e Inversiones Gerénimo S.A.C., distrito de Hualmay, 2023.

Existe relacion significativa entre la distribucion de la gestion logistica y la calidad de

servicio de la empresa Negocios e Inversiones Geronimo S.A.C., distrito de Hualmay, 2023.



2.5. Operacionalizacion de variables

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES
Proceso de implementacion | a) Gestion de Sto.Ck SUf'C'.ente de insumos
de actividad COMDIas Calidad de insumos
€ aclividades que son P Eleccion de proveedores
repetidas muchas veces a lo Produceid ook
Variable X largo de la cadena de roduccion en stoc

Gestion logistica

abastecimiento, con el fin de

cumplir con las expectativas

de los consumidores. (Mora,
2016)

b) Almacenamiento

Confiabilidad de pedidos
Despacho

c¢) Distribucion

Tiempo de entrega
Condicion de entrega del producto
Costo de transporte

Variable Y
Calidad de
servicio

Percepcidn que presenta el
cliente con relacion a la
conexion entre el
desempefio y las
expectativas, vinculados
con la agrupacién de
componentes
suplementarios tanto
cualitativos como
cuantitativos de un bien o
servicio principal.
(Lovelock y Wirtz, 2020)

a) Confiabilidad

Confiabilidad de la empresa
Cumplimiento de los horarios establecidos
Informacién claray precisa

b) Capacidad de
respuesta

Capacidad de realizar tramites dentro de un tiempo razonable
Atencion rapida y expedita
Disposicion de los trabajadores para resolver dudas e inquietudes

c) Competencia

Competencia de los trabajadores para ofrecer un servicio adecuado
Competencia de los trabajadores en la proteccién al usuario
Competencia de la empresa para brindar productos de calidad

d) Empatia

Interés de los trabajadores por las inquietudes planteadas por los usuarios
Atencion y cortesia de los trabajadores
Respeto de parte de los trabajadores

e) Aspectos
tangibles

Estado de la infraestructura de la empresa
Estado de los equipos e instalaciones
Nivel de seguridad al interior de la empresa




CAPITULO I

METODOLOGIA

3.1. Disefio metodoldgico

3.1.1. Enfoque de la investigacion

De enfoque cuantitativo, Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018, pp. 5-6) afirman que
“Actualmente, representa un conjunto de procesos organizado de manera secuencial para
comprobar ciertas suposiciones. Cada fase precede a la siguiente y no podemos eludir pasos,

el orden es riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir alguna etapa”.

3.1.2. Tipo

Es aplicada, segin Gomez (2016, p. 18), afirma que “Su objetivo es utilizar los
conocimientos descubrimientos y conclusiones de la investigacion bésica, para solucionar un

problema concreto. (elaborar un programa social, desarrollar una maquina, etc.)”.

3.1.3. Disefo

De disefio no experimental, Hernandez-Sampieri y Mendoza Torres (2019, p. 174), lo
define como “la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir,
se trata de estudios en los que no hacemos variar en forma intencional las variables

independientes para ver su efecto sobre otras variables”.

3.1.4. Nivel de investigacion

Es de nivel correlacional, segun Hernandez-Sampieri y Mendoza Torres (2019, p. 109),
menciona que “Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacién o grado de
asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una muestra o

contexto en particular”.



3.2. Poblacion y muestra

3.2.1. Poblacién

Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) “Una poblacion es el conjunto de todos los
casos que concuerdan con una serie de especificaciones”.
La poblacion constituye a los 61 trabajadores de la empresa Negocios e Inversiones Gerénimo
S.AC.

3.2.2. Muestra

“Es un subgrupo de la poblacion o universo que te interesa, sobre la cual se recolectaran

los datos pertinentes, y debera ser representativa de dicha poblacion” (Hernandez-Sampieri y

Mendoza Torres, 2018, p. 196).

Para una poblacidn finita, el tamafio de la muestra se

Zztpzq*N
e2(N—1)+ Z2xpxq

m=

determina con la siguiente formula:
Donde:

Z = nivel de confianza

N = poblacion

p = probabilidad a favor

g = probabilidad en contra
e = error de estimacion
m = tamafo de la muestra

Por consiguiente:

1.962* 0.8 * 0.2 * 61
0.052(61-1) + 1.962* 0.8 * 0.2

m-=

3.8416 * 0.8 * 0.2 * 61
0.0025 (60) + 3.8416 * 0.8 * 0.2

37.494016
0.15 + 0.614656

m=

37.494016
0.764656



m =49.03383482

Por lo tanto:

La muestra consta de 49 trabajadores de la empresa Negocios e Inversiones Gerénimo S.A.C.



CAPITULO IV

RESULTADOQOS

4.1. Analisis de resultados

Antes de profundizar en la evaluacion detallada de los resultados obtenidos, es imperativo
verificar la normalidad de los datos. La prueba de normalidad desempefia un papel fundamental
dentro de la investigacion estadistica al evaluar la distribucion de los datos y su ajuste a una
distribucion normal. Este paso es fundamental para garantizar la validez de los resultados
posteriores, permitiendo una interpretacion precisa de los hallazgos y una seleccién adecuada

de las herramientas estadisticas mas adecuadas para el analisis de los datos recopilados.

Tabla 1. Prueba de normalidad

Hipotesis estadistica:
Ho: Los datos procesados siguen una distribucion normal

H1:Los datos procesados no siguen una distribucion normal

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion de compras ,194 49 ,000 ,898 49 ,000
Almacenamiento 177 49 ,001 ,917 49 ,002
Distribucion ,154 49 ,005 ,929 49 ,006
Gestion logistica 113 49 ,157 ,950 49 ,037
Calidad de servicio ,097 49 ,200" ,950 49 ,037

*, Esto representa un limite inferior de la significacion real.

a, Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion: Dado que el tamafio de la muestra es inferior a 50 se utilizaran los
resultados de la sig. bilateral del Shapiro-Wilk, los cuales son menores a 0.05. Por lo
tanto, se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alternativa (H1), decidiendo

entonces por la prueba estadistica no paramétrica del Rho de Spearman.



Tabla 2. Renovacidn constante del stock de insumos.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 4 8,16
En desacuerdo 22 44,91
Neutral 6 12,24
Vélido
De acuerdo 17 34,69
Totalmente de acuerdo 0 0.00
Total 49 100,0
44.91%
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Grafico 27. Renovacion constante del stock de insumos.

Interpretacion: Del total de personas encuestadas (49) se observa que el 34.69%
(17) concuerda con que la renovacién de stock es constante, el 12.24% (6) tiene una
opinidén neutral al respecto y el 8.16% (4) se encuentra completamente en desacuerdo con
ello. Por otro lado; 44.91% (22), conformado por la mayoria, opina que hay una

deficiencia en la renovacion del inventario de los insumos.



Tabla 3. Abastecimiento con insumos de calidad.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,00
En desacuerdo 14 28,57
Neutral 5 10,20
Vélido
De acuerdo 28 57,15
Totalmente de acuerdo 2 4,08
Total 49 100,0
57.15%
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Grafico 28. Abastecimiento con insumos de calidad.

Interpretacion: Del total de personas encuestadas (49) se observa que el 28.57%
(14) no comparte la opinion de que el area se abastece con insumos de buena calidad,
mientras que el 10.20% (5) tiene una opinion neutral al respecto. Por otro lado, la opinion
mas representativa conformada por el 57.15% (28) afirma que los insumos son de calidad,;

ademas, el 4.08% (2) reconoce la calidad de dichos insumos estando totalmente de

acuerdo con eso.



Tabla 4. Confiabilidad de los proveedores.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 6 12,24
En desacuerdo 25 51,03
Neutral 4 8,16
Vélido
De acuerdo 12 24,49
Totalmente de acuerdo 2 4,08
Total 49 100,00
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Gréfico 29.Confiabilidad de los proveedores.

Interpretacion: Del total de personas encuestadas (49) se observa que el 24.49%
(12) esta de acuerdo con la eleccidn de proveedores, tan solo el 4.08% (2) esta totalmente
de acuerdo con ello y el 8.16% (4) tiene una opinion neutral al respecto. Por otro lado; el
51.03% (25), es decir, mas de la mitad de los encuestados y también la mayoria, esta en
desacuerdo con la eleccién de los proveedores y su confiabilidad, ademas, el 12.24% (6)

comparte una opinién similar estando en total desacuerdo con ello.



Tabla 5. Stock de produccion éptimo y acorde a la demanda.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 8 16,33
En desacuerdo 22 44,90
Neutral 2 4,08
Vélido
De acuerdo 15 30,61
Totalmente de acuerdo 2 4,08
Total 49 100,00
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Graéfico 30.Stock de produccién éptimo
y acorde con la demanda.

Interpretacion: Del total de personas encuestadas (49) se observa que el 30.61%
(15) esta de acuerdo con que el stock de produccion es 6ptimo, tan solo 4.08% (2) tiene
una opinidn neutral al respecto y, nuevamente, solo 4.08% (2) esta totalmente de acuerdo.
Por otro lado, 44.90% (22) y 16.33% (8), que en conjunto conforman una opinién
mayoritaria, difieren respecto a la capacidad del area para manejar un stock de produccion

Optimo.



Tabla 6. Cumplimiento eficaz de pedidos.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 12 24,49
Neutral 7 14,29
Vélido
De acuerdo 27 55,10
Totalmente de acuerdo 3 6,12
Total 49 100,00
60.00% 55.10%
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Grafico 31. Cumplimiento eficaz de pedidos.

Interpretacion: Del total de personas encuestadas (49) se observa que el 24.49%
(12) no cree que los pedidos se estén cumpliendo eficazmente, mientras que 14.29% (7)
opina de manera neutral. Por el contrario, el 55.10% (27) opina que si, efectivamente, el
area esta cumpliendo con los pedidos de manera eficaz, y a su vez el 6.12% (3) reafirma

la eficacia del area estando totalmente de acuerdo con ello.



Tabla7. Despacho seguroy adecuado.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 6 12,24
Neutral 8 16,33
Vélido
De acuerdo 34 69,39
Totalmente de acuerdo 1 2,04
Total 49 100,00
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Graéfico 32.Despacho seguro y adecuado.

Interpretacion: Del total de personas encuestadas (49) se observa que la opinion
mas representativa corresponde al 69.39% (34), quienes estan de acuerdo con que el
despacho se realiza de manera segura y adecuada, a su vez, el 2.04% (1) reafirma esta
opinién estando totalmente de acuerdo con la misma. Por otro lado, 12.24% (6) esta en

desacuerdo con ello y 16.33% (8) se mantiene neutral.



Tabla8. Entrega inmediata de los pedidos.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0.00
En desacuerdo 16,33
Neutral 12 24,49
Vélido
De acuerdo 27 55,10
Totalmente de acuerdo 2 4,08
Total 49 100,00
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Grafico 33.Entrega inmediata de los pedidos.

Interpretacion: Del total de personas encuestadas (49) se observa que la opinién
mas representativa y también la mayoritaria corresponde al 55.10% (27), quienes estan
de acuerdo con que la entrega de los pedidos se lleva a cabo de forma inmediata, de la
misma manera el 4.08% (2) comparte una opinion similar estando totalmente de acuerdo

con ello. Por otro lado, tan solo el 16.33% (8) se encuentra en desacuerdo, mientras que

el 24.49% (12) se mantiene neutral.




Tabla 9. Producto entregado segun lo requerido.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
En desacuerdo 9 18,37
Neutral 6 12,24
Vélido
De acuerdo 33 67,35
Totalmente de acuerdo 1 2,04
Total 49 100,00
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Graéfico 34. Producto entregado segln lo requerido.

Interpretacion: Del total de personas encuestadas (49) se observa que la opinion
mas representativa corresponde al 67.35% (33), quienes estan de acuerdo con que el
producto se entrega segun lo solicitado, de la misma manera el 2.04% (1) comparte una
opinién similar al estar totalmente de acuerdo con lo anterior. Por otro lado, solo el

18.37% (9) se encuentra en desacuerdo, mientras que el 12.24% (6) se mantiene neutral.



Tabla 10. Transporte 6ptimo con reduccion de costos.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 6 12,24
En desacuerdo 23 46,94
Neutral 4 8,16
Vélido
De acuerdo 12 24,50
Totalmente de acuerdo 4 8,16
Total 49 100,00
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Gréfico 35.Transporte 6ptimo con reduccion de costos.

Interpretacion: Del total de personas encuestadas (49) se observa que el 24.50%
(12) esta de acuerdo con que el transporte se realiza de manera 6ptima, a su vez el 8.16%
(4) esta totalmente de acuerdo, mientras que por otro lado 8.16% (4) se mantiene neutral.
En contraste podemos ver que el 46.94% (23) y el 12.24% (6) constituyen en conjunto la

opinién mas representativa, siendo que el transporte no se realiza de manera optima.



Tabla 11. Gestion logistica

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,00
En desacuerdo 11 22,45
Neutral 23 46,94
Valido
De acuerdo 14 28,57
Totalmente de acuerdo 1 2,04
Total 49 100,00
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Graéfico 36. Resumen general de gestion logistica.

Interpretacion: Del total de personas encuestadas (49) se observa que el 46.94%
(23) tiende a opinar de manera neutral durante el desarrollo de la encuesta, mientras que
28.57% (14) tiende a estar de acuerdo, también 22.45% (11) optaron por estar en

desacuerdo constante y tan solo 2.04% (1) optd por estar en total desacuerdo.



Tabla 12. Correcto desemperio de las funciones
y satisfaccion del cliente.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 2,04
En desacuerdo 29 59,19
Neutral 15 30,61
Vélido
De acuerdo 8,16
Totalmente de acuerdo 0,00
Total 49 100,00
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Grafico 37. Correcto desempefio de las funciones
y satisfaccion del cliente.

Interpretacion: Del total de personas encuestadas (49) se observa que tan solo
8.16% (4) opina que las areas en general desempefian correctamente sus funciones,
mientras que el 30.61% (15) se mantiene neutral. Por otro lado, podemos notar que el
59.19% (29), méas de la mitad y también la mayoria, estd en desacuerdo con lo

anteriormente mencionado, a su vez, el 2.04% (1) comparte una opinion similar estando

en total desacuerdo con ello.




Tabla 13. Desarrollo de las funciones dentro del tiempo

estimado.
Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 2,04
En desacuerdo 13 26,53
Neutral 11 22,45
Vélido
De acuerdo 24 48,98
Totalmente de acuerdo 0 0,00
Total 49 100,00
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Gréfico 38. Desarrollo de las funciones dentro del tiempo estimado.

Interpretacion: Del total de personas encuestadas (49) se observa que 48.98% (24)

considera que su area realiza sus funciones dentro del tiempo estimado, 22.45% (11)

mantiene una opinién neutral, 26.53% (13) no esta de acuerdo con ello y 2.04% (1) esta

en total desacuerdo con lo anterior.



Tabla 14. Orden en el manejo de datos.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 2,04
En desacuerdo 4 8,16
Neutral 17 34,69
Vélido
De acuerdo 26 53,07
Totalmente de acuerdo 1 2,04
Total 49 100,00
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Graéfico 39. Orden en el manejo de datos.

Interpretacion: Del total de personas encuestadas (49) se observa que 53.07% (26)
opina que la informacion de los clientes se maneja de manera ordenada, a su vez, 2.04%
(1) comparte una opinién similar estando totalmente de acuerdo con ello. Por otro lado,
34.69% (17) se mantiene neutral al respecto, 8.16% (4) no estan de acuerdo y tan solo

2.04% (1) se encuentran en total desacuerdo con lo anteriormente planteado.



Tabla 15. Agilizacion de tramites
para el procesamiento de pedidos.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,00
En desacuerdo 5 10,20
Neutral 6 12,24
Vélido
De acuerdo 38 77,56
Totalmente de acuerdo 0 0,00
Total 49 100,00
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Gréfico 40. Agilizacién de tramites
para el procesamiento de pedidos.

Interpretacion: Del total de personas encuestadas (49) se observa que la opinion

mas representativa corresponde al 77.56% (38), quienes estan de acuerdo con que el area

agiliza el tramite para cumplir con los pedidos. Por otro lado, solo 10.20% (5) se encuentra

en desacuerdo, mientras que 12.24% (6) se mantiene neutral.



Tabla 16. Atencién inmediata.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,00
En desacuerdo 1 2,04
Neutral 2 4,08
Vélido
De acuerdo 45 91,84
Totalmente de acuerdo 1 2,04
Total 49 100,00
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Gréfico 41. Atencién inmediata.

Interpretacion: Del total de personas encuestadas (49) se observa que la opinién
mas representativa corresponde al 91.84% (45), quienes estdn de acuerdo con que el
cliente es atendido de manera inmediata, a su vez, 2.04% (1) comparte una opinion similar
al estar totalmente de acuerdo con ello. Por otro lado, tan solo 2.04% (1) estd en

desacuerdo, mientras que 4.08% (2) se mantiene neutral al respecto.



Tabla 17. Actitud servicial.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,00
En desacuerdo 1 2,04
Neutral 1 2,04
Vélido
De acuerdo 45 91,84
Totalmente de acuerdo 2 4,08
Total 49 100,00
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Grafico 42. Actitud servicial.

Interpretacion: Del total de personas encuestadas (49) se observa que la opinién
mas representativa corresponde al 91.84% (45), quienes estan de acuerdo con mostrar una
actitud servicial con los clientes, a su vez, 4.08% (2) comparte una opinion similar al estar
totalmente de acuerdo con ello. Por otro lado, tan solo 2.04% (1) esta en desacuerdo,

mientras que 2.04% (1) se mantiene neutral al respecto.



Tabla 18. Personal capacitado en servicio al cliente.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 4,08
En desacuerdo 17 34,69
Neutral 10 20,42
Vélido
De acuerdo 18 36,73
Totalmente de acuerdo 2 4,08
Total 49 100,00
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Graéfico 43. Personal capacitado en servicio al cliente.

Interpretacion: Del total de personas encuestadas (49) se observa que 36.73% (18)
considera que el personal si estd capacitado para brindar un buen servicio al cliente, a su
vez, 4.08% (2) comparte una opinion similar al estar completamente de acuerdo con ello.
También 20.42% (10) se mantienen neutral, mientras que 34.69% (17) esta en desacuerdo
con o planteado, y a su vez, 4.08% (2) comparte una opinién similar al estar totalmente

en desacuerdo con ello.




Tabla 19. Personal capacitado en protocolos de seguridad.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,00
En desacuerdo 13 26,53
Neutral 12 24,49
Vélido
De acuerdo 22 44,90
Totalmente de acuerdo 2 4,09
Total 49 100,00
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Gréfico 44. Personal capacitado en protocolos de seguridad.

Interpretacion: Del total de personas encuestadas (49) se observa que la opinién
mas representativa corresponde al 44.90% (22), quienes estan de acuerdo con que el
personal esta capacitado en cuestiones de seguridad, a su vez, el 4.08% (2) comparte una
opinién similar al estar totalmente de acuerdo con ello. Por otro lado, 24.49% (12)

mantiene una opinion neutral al respecto, mientras que 26.53% (13) no esta de acuerdo.



Tabla 20. Personal capacitado en manipulacion de insumos.

Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 0 0,00
En desacuerdo 12 24,49
Neutral 17 34,69
De acuerdo 20 40,82

Vélido

Totalmente de acuerdo 0 0,00
Total 49 100,00
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Graéfico 45. Personal capacitado en manipulacién de insumos.

Interpretacion: Del total de personas encuestadas (49) se observa que 40.82% (20)
considera que el personal esta capacitado para manipular insumos y brindar productos de
calidad, el 34.69% (17) tiene una opinidn neutral al respecto y solo 24.49% (12) esta en

desacuerdo con ello.



Tabla 21. Interés en el cliente.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,00
En desacuerdo 0 0,00
Neutral 4 8,16
Vélido
De acuerdo 43 87,76
Totalmente de acuerdo 2 4,08
Total 49 100,00
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Grafico 46. Interés en el cliente.

Interpretacion: Del total de personas encuestadas (49) se observa que la opinion
mas representativa corresponde al 87.76% (43), quienes estan de acuerdo con que
muestran interés en las inquietudes del cliente, a su vez, 4.08% (2) comparte una opinién

similar al estar totalmente de acuerdo con ello. Mientras que el 8.16% (4) se mantiene

neutral al respecto.



Tabla 22. Atencion personalizada.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,00
En desacuerdo 0 0,00
Neutral 2 4,08
Vélido
De acuerdo 45 91,84
Totalmente de acuerdo 2 4,08
Total 49 100,00
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Grafico 47. Atencion personalizada.

Interpretacion: Del total de personas encuestadas (49) se observa que la opinion
mas representativa corresponde al 91.84% (45), quienes estan de acuerdo con que brindan
una atencion personalizada al cliente, a su vez, 4.08% (2) comparte una opinion similar
al estar totalmente de acuerdo con ello. Por otro lado, solo 4.08% (2) se mantiene neutral

al respecto.



Tabla 23. Trato profesional para/con el cliente.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,00
En desacuerdo 2 4,08
Neutral 14 28,57
Vélido
De acuerdo 30 61,23
Totalmente de acuerdo 3 6,12
Total 49 100,00
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Graéfico 48. Trato profesional para/con el cliente.

Interpretacion: Del total de personas encuestadas (49) se observa que la opinion
mas representativa corresponde al 61.23% (30), quienes estan de acuerdo con que se
brinda un trato profesional a los clientes, a su vez, 6.12% (3) comparte una opinién similar
al estar totalmente de acuerdo con ello. Por otro lado, 28.57% (14) se mantiene neutral,

mientras que solo 4.08% (2) esta en desacuerdo con ello.



Tabla 24. Infraestructura optima.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0,00
En desacuerdo 9 18,37
Neutral 18 36,73
Vélido
De acuerdo 21 42,86
Totalmente de acuerdo 1 2,04
Total 49 100,00
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Gréfico 49. Infraestructura 6ptima.

Interpretacion: Del total de personas encuestadas (49) se observa que 42.86% (21)

estan de acuerdo con que la infraestructura es 6ptima para el desarrollo de sus funciones,

a su vez, 2.04% (1) comparte una opinion similar al estar totalmente de acuerdo. Por otro

lado, 36.73% (18) mantiene una opinion neutral, mientras que solo 18.37% (9) esta en

desacuerdo con ello.



Tabla 25. Maquinaria en buen estado.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,00
En desacuerdo 4 8,16
Neutral 16 32,65
Vélido
De acuerdo 29 59,19
Totalmente de acuerdo 0 0,00
Total 49 100,00
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Gréfico 50. Maquinaria en buen estado.

Interpretacion: Del total de personas encuestadas (49) se observa que la opinion
mas representativa corresponde al 59.19% (29), quienes estan de acuerdo con que los
equipos se encuentran en buen estado. Por otro lado, solo 8.16% (4) se encuentra en

desacuerdo, mientras que 32.65% (16) se mantiene neutral al respecto.



Tabla 26. Sensacion de seguridad en el area laboral.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,00
En desacuerdo 1 2,04
Neutral 11 22,45
Vélido
De acuerdo 36 73,47
Totalmente de acuerdo 1 2,04
Total 49 100,00
B0.00% 73.47%
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Gréfico 51. Sensacion de seguridad en el area laboral.

Interpretacion: Del total de personas encuestadas (49) se observa que la opinién
mas representativa corresponde al 73.47% (36), quienes estan de acuerdo con sentirse
plenamente seguros en su area laboral, a su vez, 2.04% (1) comparten una opinion similar
al estar totalmente de acuerdo con ello. Por otro lado, solo 2.04% (1) esta en desacuerdo,

mientras que 22.45% (11) se mantiene neutral.



Tabla 27. Calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,00
En desacuerdo 0,00
Neutral 24 48,98
Vélido
De acuerdo 25 51,02
Totalmente de acuerdo 0 0,00
Total 49 100,00
60.00%
0,
P 48.98% 51.02%
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2
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Gréfico 52. Resumen general de calidad de servicio

Interpretacion: Del total de personas encuestadas (49) se observa que el 51.02%

(25) tiende a estar de acuerdo durante el desarrollo de la encuesta, mientras que el 48.98%

(24) tiende a opinar de manera neutral.



4.2. Contrastacion de hipotesis

4.2.1.
a. Planteamiento de hipdtesis general

Contrastacion de hipotesis general

Hi = Existe una relacion significativa entre la gestion logistica y la calidad de

servicio de la empresa Negocios e Inversiones Gerénimo S.A.C. del distrito de Hualmay,
2023.

Ho = No existe una relacion significativa entre la gestion logistica y la calidad de
servicio de la empresa Negocios e Inversiones Gerénimo S.A.C. del distrito de Hualmay,
afo 2023.

b. Nivel de significancia

La probabilidad del error que se plantea para demostrar la hipétesis es del 5%
(p=0,05).

c. Criterio de decision
Si P calculado es menor que el 5% se rechaza la hipétesis nula.

Si P calculado es mayor que el 5% no se rechaza la hipotesis nula.

d. Estadistico de prueba

Dado que los datos no cumplen el supuesto de normalidad, se emple6 el estadistico
Rho de Spearman para demostrar la hipotesis.

e. Calculo del estadistico

Tabla 28. Rho de Spearman: gestion logistica y calidad de servicio

Gestion Calidad de
logistica servicio
Coeficiente de correlacion 1,000 611"
Gestion
' Sig. (bilateral) 0,000
logistica
Spearman Coeficiente de correlacion 0,611™ 1,000
Calidad de ) )
Sig. (bilateral) 0,000
servicio
N 49 49

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




f. Decision
Se puede apreciar que el P calculado (p = 0,000) es menor que 5%. Entonces existe
evidencia estadistica para descartar la hipotesis nula y confirmar la hipétesis alterna. Es
decir, existe una relacion significativa entre la gestion logistica y la calidad de servicio de

la empresa_Negocios e Inversiones Gerénimo S.A.C. del distrito de Hualmay, 2023 y un

coeficiente de correlacion de R=0,611**. Segun la escala de Bizquerra dicha correlacion

es directa y buena.

4.2.2. Contrastacion de hipoétesis especificas
1) Planteamiento de hipdtesis especifica 1
H1 = Existe relacion significativa entre la gestion de compras y la calidad de servicio
de la empresa Negocios e Inversiones Gerénimo S.A.C., distrito de Hualmay, 2023.
Ho = No existe relacion significativa entre la gestién de compras y la calidad de
servicio de la empresa Negocios e Inversiones Geronimo S.A.C., distrito de Hualmay,
2023.

2) Nivel de significancia
La probabilidad del error que se plantea para demostrar la hipétesis es del 5%
(p=0,05).

3) Criterio de decision
Si P calculado es menor que el 5% se rechaza la hip6tesis nula.

Si P calculado es mayor que el 5% no se rechaza la hip6tesis nula.

4) Estadistico de prueba
Debido a que los datos no satisfacen el supuesto de normalidad, se opté por emplear el

estadistico Rho de Spearman para demostrar la hipétesis.



5) Calculo del estadistico

Tabla 29. Rho de Spearman: gestién de compras y calidad de servicio

Gestionde | Calidad de
compras servicio
Coeficiente de correlacion 1,000 575"
Gestion de . i
Sig. (bilateral) . 0,000
compras
Spearman Coeficiente de correlacion 0,575~ 1,000
Calidad de . .
Sig. (bilateral) 0,000
servicio
N 49 49

** | acorrelacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
6) Decision

En la tabla se observa que el P calculado (p = 0,000) es menor que 5%. Entonces
existe evidencia estadistica para rechazar la hip6tesis nula y afirmar la hipdtesis alterna.

Es decir, existe una relacién significativa entre la gestion de compras v la calidad de

servicio de la empresa Negocios e Inversiones Geronimo S.A.C. del distrito de Hualmay,

2023 y un coeficiente de correlacion de R=0,575**. Segln la escala de Bizquerra dicha

correlacion es directa y buena.

7) Planteamiento de hipotesis especifica 2
Ha1 = Existe relacion significativa entre el almacenamiento de la gestion logistica y
la calidad de servicio de la empresa Negocios e Inversiones Gerénimo S.A.C., distrito de
Hualmay, 2023.
Ho = No existe relacidn significativa entre el almacenamiento de la gestion logistica
y la calidad de servicio de la empresa Negocios e Inversiones Gerénimo S.A.C., distrito
de Hualmay, 2023.

8) Nivel de significancia
La probabilidad del error que se plantea para demostrar la hipdtesis es del 5%
(p=0,05).

9) Criterio de decisién
Si P calculado es menor que el 5% se rechaza la hip6tesis nula.

Si P calculado es mayor que el 5% no se rechaza la hipotesis nula.



10) Estadistico de prueba
Dado que los datos no cumplen con el supuesto de normalidad, se optd por utilizar

el estadistico Rho de Spearman para respaldar la hipotesis.

11) Célculo del estadistico

Tabla 30. Rho de Spearman: Almacenamiento y calidad de servicio

. Calidad de
Almacenamiento .
servicio
Coeficiente de correlacion 1,000 , 509"
Almacenamiento | Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de N 49 49
Spearman Coeficiente de correlacion 0,509™ 1,000
Calidad de . .
Sig. (bilateral) 0,000
servicio

N 49 49

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

12) Decision
En la tabla se observa que el P calculado (p = 0,000) es menor que 5%. Entonces
existe evidencia estadistica para rechazar la hip6tesis nula y afirmar la hip6tesis alterna.

Es decir, existe una relacion significativa entre el almacenamiento de la gestion logistica

v la calidad de servicio de la empresa Negocios e Inversiones Gerénimo S.A.C. del distrito

de Hualmay, 2023 y un coeficiente de correlacion de R=0,509**. Segun la escala de

Bizquerra dicha correlacion es directa y buena.

13) Planteamiento de hipdtesis especifica 3

Ha1 = Existe relacion significativa entre la distribucion de la gestion logistica y la
calidad de servicio de la empresa Negocios e Inversiones Geronimo S.A.C., distrito de
Hualmay, 2023.

Ho = No existe relacidn significativa entre la distribucién de la gestion logisticay la
calidad de servicio de la empresa Negocios e Inversiones Geronimo S.A.C., distrito de
Hualmay, 2023.

14) Nivel de significancia

La probabilidad del error que se plantea para demostrar la hipétesis es del 5%

(p=0,05).



15) Criterio de decision
Si P calculado es menor que el 5% se rechaza la hipétesis nula.
Si P calculado es mayor que el 5% no se rechaza la hipotesis nula.

16) Estadistico de prueba
Debido a que los datos no se ajustan al supuesto de normalidad, se decidié emplear
el estadistico Rho de Spearman para respaldar la hipotesis.
17) Célculo del estadistico

Tabla 31. Rho de Spearman: Distribucion y calidad de servicio

L ., Calidad de
Distribucién -
servicio
Coeficiente de correlacion 1,000 ,570™
Distribucion | Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 49 49
Spearman Coeficiente de correlacion 0,570™ 1,000
Calidad de . .
Sig. (bilateral) 0,000
servicio

N 49 49

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

18) Decision
En la tabla se observa que el P calculado (p = 0,000) es menor que 5%. Entonces existe
evidencia estadistica para rechazar la hipdtesis nula y afirmar la hipotesis alterna. Es decir,
existe una relacién significativa entre la distribucién de la gestién logistica y la calidad de
servicio de la empresa Negocios e Inversiones Geronimo S.A.C. del distrito de Hualmay, 2023
y un coeficiente de correlacion de R=0,570**. Segun la escala de Bizquerra dicha correlacion

es directa y buena.



CAPITULO V. DISCUSION

5.1. Discusion de resultados

El objetivo principal de esta investigacion fue determinar la relacion que existe entre la
gestion logistica y la calidad de servicio de la empresa Negocios e Inversiones Geronimo
S.A.C. del distrito de Hualmay, en el afio 2023, relacién que fue demostrada de diversas
maneras, siendo la primera la prueba de sig. bilateral, en la cual se obtuvo como resultado
(p=0.000), demostrando una relacién entre las dos variables analizadas. De la misma manera el
desenlace obtenido de la prueba del Rho de Spearman fue de R=0.611**. Segun la escala de
Bizquerra dicha correlacion es directa y buena.

Este hallazgo guarda semejanza con lo obtenido por Sotomayor (2022), quien obtiene una
correlacion de Pearson de 0.710, indicando que existe una correlacion positiva y fuerte entre
dichas variables, ya que la gestion logistica debe realizarse de manera adecuada y efectiva en
todos sus pasos para brindar un servicio éptimo, generando la satisfaccion del cliente a través
de diversos factores, siendo uno de ellos, la calidad de servicio.

Asimismo, tomamos como referente la investigacion de Vela (2022), el cual concluye que
existe una relacion entre la gestion logistica y la calidad de servicio, resultado que se manifiesta
a través de la prueba del Rho de Spearman cuyo resultado fue R=0.450**, por consiguiente, a
medida que la gestidn logistica se ejecute de manera mas efectiva, la calidad del servicio

ofrecido mejorara.

De lo anterior podemos concluir que, si bien es importante brindar un servicio adecuado
para considerar que la atencion es optima, la satisfaccion del cliente no se define Unicamente
por ello. Es importante destacar que los procesos logisticos cumplen una funcion significativa
y determinante a la hora de brindar una opinion respecto a la calidad del servicio brindado, ya
que no solo es importante que el producto sea derivado en las mejores condiciones, sino también
asegurarse de que llegue en el tiempo estimado y en la misma calidad de condiciones, generando
de esta manera la satisfaccion del cliente no solo durante la compra sino también al finalizar el

proceso de la misma.

Con respecto al primer objetivo especifico, se propuso la hipétesis alterna de que existe
relacion significativa entre la gestion de compras y la calidad de servicio de la empresa.
Realizando la prueba del Rho de Spearman se comprobd que si, existe una relacion significativa

entre ambas variables, siendo el resultado R=0.575**. Sin embargo, podemos



observar en la tabla N° 5 que el 44.91% de los encuestados tiene la opinion de que el stock de
insumos no se renueva de manera constante, siendo este el principal problema de la empresa y
que le impide desarrollar sus funciones con normalidad. Podemos tomar como referencia a
Santisteban (2020), quien a través de sus resultados respalda los de la presente investigacion al
haber obtenido una correlacion positiva alta entre ambas variables, y quien a su vez resalta lo
indispensable de las compras en el proceso logistico de la cadena productiva, mencionando la
importancia de elegir proveedores confiables y capaces de cumplir con las 6rdenes y las

especificaciones sefialadas.

De este resultado podemos afirmar que la gestion de compras cumple una funcién
sumamente importante en la satisfaccion del cliente, ya que dependerd mucho de la calidad de
los insumos adquiridos la obtencion de los resultados deseados, pudiendo entregarle al cliente

un producto final que refleje el compromiso que tiene la empresa con cada uno de ellos.

Con respecto al segundo objetivo especifico, se formuld la hipotesis alterna de que
existe relacion significativa entre la gestién de almacenamiento y la calidad de servicio de la
empresa. Realizando la prueba del Rho de Spearman se comprobd que si, existe una relacion
significativa entre ambas variables, siendo el resultado R=0.509**. De este resultado podemos
afirmar que la gestion de almacenamiento juega un papel fundamental en la competitividad, ya
que ofrecer un producto de calidad en un tiempo de entrega razonable no seria posible sin el
respaldo del stock de inventarios, permitiendo asi satisfacer la demanda dentro de los estandares
del cliente y hacerle frente al servicio que brindan otras compafiias, logrando de esta manera

seguir contribuyendo con el equilibrio de las demas areas de la empresa.

De la misma manera y con respecto a la dimension almacenamiento podemos observar
en la tabla N° 8 que tan solo 30.61% de los encuestados considera que el stock de produccién
es optimo para responder anticipadamente a la demanda de pedidos, mientras que 44.90%
considera que el &rea de almacenamiento no se encuentra preparada para dicha demanda y, a su
vez, 16.33% refuerza la misma idea estando en completo desacuerdo con la capacidad de
anticipacion. Estas cifras son comparables a los resultados obtenidos por Sotomayor (2022),
quien respecto a la variable gestion de almacén obtuvo resultados mas favorables, ya que el
33% de los encuestados indica que el area tiene un buen desempefio, 53% opina que es regular
y solo 13% la califica como baja. Siendo estas cifras mas prometedoras, pero sin llegar a ser
completamente Optimas, y basadndonos en la recomendacion que fue presentada en dicho

proyecto, es importante destacar la relevancia de la gestion de almacenamiento dentro del



proceso logistico y buscar una manera de optimizar su implementacion a la espera de mejores

resultados.

Finalmente, con respecto al tercer objetivo especifico, se formulo la hipétesis alternativa
de que hay una relacion significativa entre la distribucion y la calidad del servicio de la empresa.
Realizando la prueba del Rho de Spearman se comprob6 que si, existe una relacion significativa
entre ambas variables, siendo el resultado R=0.570**, Este resultado es respaldado por la
investigacion realizada por Santisteban (2020), quien a través de la prueba de correlacion del
Rho de Spearman arroj6 un coeficiente de correlacion de R=0.701**. Teniendo lo anterior en
consideracién podemos afirmar que; entre mejor sea el proceso de distribucion dentro de la
empresa, mejor sera el servicio brindado por ella y también por todos los aspectos o areas que

se ven impactados directa e indirectamente por el uso eficaz de los canales de distribucion.



CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

e En cuanto al objetivo general, se evidencia la existencia de una relacion significativa
entre la gestion logistica y la calidad de servicio en la empresa Negocios e Inversiones
Geronimo S.A.C., del distrito de Hualmay, 2023, mediante el resultado del sig. bilateral
con un nivel de significancia de P=0,000 y la prueba de correlacién de Rho de Spearman
con un R=0,611**. Segun la escala de Bizquerra esa correlacion es directa y buena. Es
decir, se tiene en consideracion la importancia de la gestion de compras, el almacenamiento
y la distribucion dentro de la empresa; razén por la cual la calidad de nivel del servicio
proporcionado hacia los clientes es buena.

e Basado en el primer objetivo especifico, se puede establecer que existe relacion
significativa entre la gestion de compras y la calidad de servicio en la empresa Negocios e
Inversiones Geronimo S.A.C., del distrito de Hualmay, 2023, evidenciado a través del
resultado del sig. bilateral con un nivel de significancia de P=0,000 y con una correlacion
de la prueba de Rho de Spearman de R=0,575**. Segun la escala de Bizquerra dicha
correlacion es directa y buena. Entendiendo asi a la gestion de compras como una de las
bases en la plena ejecucién del proceso logistico al estar relacionada con la adquisicién de

los insumos que afectan de manera directa a la calidad del producto final.

e Enrelacién al segundo objetivo especifico, se concluye que existe relacion significativa
entre el almacenamiento y la calidad de servicio en la empresa Negocios e Inversiones
Geronimo S.A.C., del distrito de Hualmay, 2023, evidenciado a través del resultado del
sig. bilateral con un nivel de significancia de P=0,000 y la prueba del Rho de Spearman
con una correlacion de R=0,509**. Segun la escala de Bizquerra dicha correlacion es
directa y buena. Es decir, se reconoce la importancia de la gestion de almacenes en el
proceso logistico, siendo que a través de la prevision de inventarios se logra satisfacer
eficazmente la demanda de los clientes, afectando de manera directa a la percepcion de la

calidad del servicio que reciben.



6.2.

e En funcion al tercer objetivo especifico, se concluye la existencia de una relacion
significativa entre la distribucién y la calidad de servicio en la empresa Negocios e
Inversiones Geronimo S.A.C., del distrito de Hualmay, 2023, a través del resultado del sig.
bilateral con un nivel de significancia de P=0,000 y la prueba del Rho de Spearman con
una correlacion de R=0,570**. Segun la escala de Bizquerra dicha correlacion es directa y
buena. Es asi que queda demostrado que la distribucién afecta directamente a como los
clientes perciben el nivel de calidad del servicio recibido. Es decir, a mayor efectividad en
los tiempos de entrega, mayor seré la satisfaccion del cliente.

Recomendaciones

e Se recomienda al gerente de la empresa tomar en consideracion una revaluacion de la
metodologia con la que se desempefian los procesos dentro de cada area, ya que, si bien
los procesos actuales son funcionales, seria ideal para el desarrollo integral de la
empresa el buscar ejercer sus actividades de la manera mas eficaz posible, utilizando
para ello un analisis de efectividad respecto a los procesos actuales.

e Con respecto a la gestion de compras, se aconseja al jefe del departamento considerar
una revaluacion de proveedores, priorizando aquellos cuyos insumos reflejen la misma
calidad que se pretende ofrecer a los consumidores en el producto final. Con el fin de
lograr esto, también se sugiere capacitar a los empleados del area en temas de control
de calidad y manejo de insumos.

e Enlo que concierne al almacenamiento, se incita al responsable del area a implementar
una plataforma de gestion documental que posibilite a los colaboradores mejorar su
eficiencia en la gestion de tiempos y recursos a través de la automatizacidn de procesos.
Para ello también se recomienda la capacitacion en el uso de los sistemas, auditoria y
también en seguridad de la informacion.

e Respecto a la distribucidn, se recomienda al encargado del area evaluar al personal de
transporte, asi como las rutas que son utilizadas para la entrega de los pedidos, de esta
manera se puede generar un mejor balance en los costos de envio. Asimismo, se hace
hincapié en la capacitacion del personal del area respecto a manipulacién de productos
y embalaje con el propdsito de asegurar que los productos alcancen su destino con la
calidad deseada.

e Por (ltimo, se hace la recomendacion de implementar un aplicativo movil para los
clientes con la finalidad de: agilizar y facilitar la toma de pedidos, permitirles elegir los



horarios de entrega, ser capaces de ver donde se encuentra su pedido en ruta durante
todo el proceso y, ademas, tener la posibilidad de contactar directamente con atencion
al cliente para solucionar posibles contingencias en tiempo real. Esto, ademés de ser una
posicidn ventajosa respecto a la competencia, facilita recopilar informacion de los
clientes sobre sus preferencias y patrones de compra, lo que le proporciona a la empresa
la capacidad de conocer a sus clientes y brindarles ofertas personalizadas, generando su

fidelizacion.
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Matriz de consistencia

ANEXOS

PROBLEMAS OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES, DIMENSIONES

METODOLOGIA

Problema General
¢ Qué relacion existe entre
la gestion logistica y la
calidad de servicio de la
empresa Negocios e
Inversiones Gerénimo
S.A.C. del distrito de
Hualmay, 2023?

Objetivo General
Determinar la relacion
que existe entre la
gestion logistica 'y la
calidad de servicio de la
empresa Negocios e
Inversiones Gerénimo
S.A.C. del distrito de

- Hualmay en el afio 2023.
Problemas Especificos

Objetivos Especificos

a) ¢De qué manera se
relaciona la gestién de
compras y la calidad de
servicio de la empresa
Negocios e Inversiones
Geronimo S.A.C. del
distrito de Hualmay, en el

afio 2023?

a) Determinar la relacion
gue existe entre la
gestion de compray la
calidad de servicio de la
empresa Negocios e
Inversiones Ger6nimo
S.A.C. del distrito de
Hualmay, 2023.

Hipotesis General
La gestion logistica influye
significativamente en la
calidad de servicio de la
empresa Negocios e
Inversiones Geronimo
S.A.C., distrito de Hualmay,
2023.

Hipatesis Especificas

a) La gestion de compras
influye significativamente
en la calidad de servicio de
la empresa Negocios e
Inversiones Geronimo
S.A.C., distrito de Hualmay,
2023.

Variable X
Gestion Logistica

Dimensiones:

e  Gestion de compras
e Almacenamiento

e Distribucién

Tipo de Investigacion
Aplicada

Disefio de
Investigacion
No experimental de
tipo transeccional,
correlacional

Técnica
Encuesta

Poblacion
61 trabajadores

Muestra
49 trabajadores




PROBLEMAS
ESPECIFICOS

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

HIPOTESIS
ESPECIFICOS

VARIABLES, DIMENSIONES

METODOLOGIA

b) ;De qué manera se
relaciona el
almacenamiento de la
gestion logistica y la
calidad de servicio de la
empresa Negocios e
Inversiones Gerénimo
S.A.C. del distrito de
Hualmay, en el afio 2023?

c) ¢De qué manera se
relaciona la distribucion de
la gestion logistica y la
calidad de servicio de la
empresa Negocios e
Inversiones Gerdnimo
S.A.C. del distrito de
Hualmay, en el afio 2023?

b) Determinar larelacion
gue existe entre el
almacenamiento de la
gestion logistica y la
calidad de servicio de la
empresa Negocios e
Inversiones Gerénimo
S.A.C. del distrito de
Hualmay, 2023.

c) Determinar la relacion
gue existe entre la
distribucion de la gestion
logistica y la calidad de
servicio de la empresa
Negocios e Inversiones
Geronimo S.A.C. del
distrito de Hualmay,
2023.

b) El almacenamiento
influye significativamente
en la calidad de servicio de

la empresa Negocios e

Inversiones Gerénimo
S.A.C., distrito de Hualmay,

2023.

c) La distribucion influye
significativamente en la
calidad de servicio de la
empresa Negocios e
Inversiones Gerénimo
S.A.C., distrito de Hualmay,
2023.

Variable Y
Calidad de servicio

Dimensiones:

e Confiabilidad

e Capacidad de respuesta
o Competencia

e Empatia

e Aspectos tangibles

Estadistico de
prueba

¢ Alfade Cronbach
e Prueba de
normalidad




Instrumento de investigacion

INSTRUMENTO PARA APLICARA LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA

ENCUESTA

NEGOCIOS E INVERSIONES GERONIMO S.A.C.

NOMBRE DEL PROYECTO: “Gestion logistica y calidad de servicio en la empresa Negocios e

Inversiones Gerénimo SAC, distrito de Hualmay, 2023

Instrucciones: La siguiente encuesta es confidencial y andnima, solo se realizard con fines
investigativos. Tiene como objetivo medir la gestion logistica y calidad de servicio en la empresa

Negocios e Inversiones Gerénimo SAC. Marque con un X la respuesta que considere adecuada a la

siguiente encuesta. Su procesamiento es reservado.

Tgteiggsgﬁg g n En desacuerdo Neutral De acuerdo TOt:(I:rJ]e%tg de
1 2 3 4 5

N° VARIABLE GESTION LOGISTICA 23| 4]5
Gestién de compras

1 El stock de insumos se renueva de manera adecuada y constante,
permitiéndole a otras areas cumplir con su cuota de produccién.

2 | El area se abastece con insumos de buena calidad.

3 Los proveedores que contrata el area son confiables y logran
cumplir con el abasto solicitado.
Almacenamiento

4 El &rea cuenta con un stock de produccion que le permite
anticipar la demanda inmediata de algun cliente.

5 | El &rea cumple con los pedidos que se realizan eficazmente.

6 | Eldespacho se realiza de manera segura y apropiada.
Distribucion

7 | Laentrega de los pedidos se realiza de manera inmediata.

3 Las condiciones en las que se entrega el producto son las
requeridas.

9 El transporte de los pedidos es 6ptimo, aprovechando espacios y
reduciendo costos de envio.




INSTRUMENTO PARA APLICARA LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA
NEGOCIOS E INVERSIONES GERONIMO S.A.C.

Totalmente en Totalmente de
desacuerdo En desacuerdo Neutral De acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
N° | VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO 112 (314 |5
Confiabilidad

1 | Las diferentes areas de la empresa desarrollan sus funciones de
manera eficaz, resultando en la satisfaccion del cliente.

2 | Su érearealiza sus funciones correspondientes dentro del tiempo
estimado.

3 | Labase de datos de los clientes se maneja de manera ordenada y
eficiente.

Capacidad de respuesta

4 | El areaagiliza el tramite para que se procese a tiempo su pedido.

5 | Laatencién al cliente se realiza de manera inmediata.

6 | Usted muestra unaactitud servicial ante cualquier duda por parte
de los clientes.

Competencia

7 | El personal del area esta totalmente capacitado para brindar un
buen servicio.

8 | El personal del &rea esta totalmente capacitado en cuanto a
protocolos de seguridad y cuenta con los implementos adecuados
paraello.

9 | El personal del &rea esté totalmente capacitado para manipular
los insumos de tal manera que el producto final mantenga su
calidad.

Empatia

10 | Usted muestra interés al momento gue el cliente solicita algin
servicio.

11 | Laatencion que usted le brinda al cliente es personalizada.

12 | El trato hacia los clientes se realiza con total respeto y
profesionalismo.

Aspectos tangibles

13 | La infraestructura de su area se encuentra en un estado éptimo
para el desarrollo de sus funciones.

14 | Los equipos y maquinaria de su &rea se encuentran en buen
estado.

15 | Se siente plenamente seguro desarrollando sus funciones
correspondientes en el area de trabajo.




