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RESUMEN
El presente trabajo de investigacion titulado “Caracteristicas de la calidad del servicio y la
logistica de las vidrierias de la ciudad de Sullana afio 2019”, tuvo como objetivo general:
Caracterizar la calidad del servicio y la logistica de las vidrierias de la ciudad de Sullana afio
2019. El tipo de investigacion fue descriptivo — cuantitativo — no experimental. La poblacion
1 se considera infinita, la cual se encuentra conformada por los clientes que acuden a las
vidrierias y la poblacion 2 estuvo conformada por los trabajadores de las vidrierias,
estableciendo la muestra 1 de 68 clientes y la muestra 2 de 11 trabajadores, a los cuales se
aplico la técnica de la encuesta, la cual constaba de un cuestionario de 36 preguntas. Se
obtuvieron estos resultados: Con respecto a la calidad de servicio: el 57,4% respondi6é que
estdn totalmente de acuerdo en que las instalaciones de la vidrieria son visualmente
atractivas, el 58,8% respondio que estan de acuerdo en que si realiza bien el trabajo la
primera vez, el 70,6% respondio que estaban de acuerdo en que los empleados de la vidrieria
ofrecen un servicio rapido a sus clientes. Con respecto a logistica: el 81,8% respondié que
siempre realiza pedidos de productos en cantidades pequefias con frecuencia; el 90,9%
respondio que la descarga nunca es realizada por la empresa proveedora, el 36,4% respondi6
que la empresa solo algunas veces realiza control de calidad. Finalmente, se concluye que

la mype si cumple con ofrecer un servicio de calidad y un proceso de logistica.

Palabras claves: Calidad del servicio, logistica, vidrierias.
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ABSTRACT

The present research work entitled "Characteristics of service quality and logistics of the
glassworks of the city of Sullana year 2019", had as a general objective: Characterize the
quality of service and logistics of the glassworks of the city of Sullana year 2019. The type
of research was descriptive - quantitative - not experimental. Population 1 is considered
infinite, which is made up of customers who attend the glassworks and population 2 was
made up of workers in the glassworks, establishing sample 1 of 68 clients and sample 2 of
11 workers, which was applied the survey technique, which consisted of a questionnaire of
36 questions. These results were obtained: Regarding the quality of service: 57.4% answered
that they fully agree that the glassware facilities are visually attractive, 58.8% answered that
they agree that they do well Work the first time, 70.6% answered that they agreed that
glassware employees offer a quick service to their customers. Regarding logistics: 81.8%
responded that they always order products in small quantities frequently; 90.9% answered
that the download is never made by the supplier company, 36.4% answered that the company
only sometimes carries out quality control. Finally, it is concluded that the mype does

comply with offering a quality service and a logistics process.

Keywords: Quality of service, logistics, glassmaking.
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I. INTRODUCCION

Las pequefias empresas en la actualidad vienen adoptando la calidad como instrumento para
poder sobrevivir y competir en el mercado. Entendida la calidad de acuerdo a lo citado en la
pagina (Concepto Definicion, S/f) como “aquella cualidad de las cosas que son de excelente
creacion, fabricacion o procedencia”, y la calidad del servicio como la satisfaccion de las

necesidades, en donde nos entreguen una buena atencion.

Las pequefias y medianas empresas representan una de las principales fuerzas en el

desarrollo econdmica, especialmente en los paises en vias de desarrollo.

Las vidrierias como Mype en la ciudad de Sullana son constituidas de manera familiar, se
inician como un negocio pequefio y poco a poco fueron creciendo hasta convertirse en

negocios formales.

Estos negocios familiares que luego se convierten en empresas formales, no se dan cuenta
que tan pronto crecen incorporan a su funcionamiento, la gestion de la cadena logistica, la
misma que se empieza de manera empirica y finalmente se hace de manera técnica y

cientifica.

La presente investigacion trata sobre la “calidad del servicio y la logistica de las vidrierias

de la ciudad de Sullana”.
Para comprender mejor la realidad problematica utilizaremos la técnica PESTEL.

La intervencion del gobierno en los negocios afecta la operacion de las empresas. Unas de

ellas, como las familiares, son mas vulnerables a los vaivenes politicos.



El factor politico es muy importante en la existencia de una empresa. Cuando en los paises
se generan ambientes politicos enardecidos, derivados de conflictos de intereses entre los
distintos gobiernos, se genera un ambiente negativo para hacer negocios y se frena tanto la

inversion nacional como la extranjera.

La incertidumbre politica perjudica el crecimiento econémico del Peru, ya que, si este factor
se despejase, el pais avanzaria hacia su producto bruto interno (PBI) potencial (entre 4% y
5%), proyecto el director ejecutivo y jefe de Estrategias de Inversion para Latinoamérica del

banco de inversion JP Morgan, Franco Uccelli. (El Peruano, 2018)

En el Pert preocupa la incertidumbre politica porque el desempefio de su actividad
economica es bueno, pues cuando los inversionistas observan el ruido politico sienten temor
sobre Per( y las decisiones de inversion y de consumo de corto plazo, asi como las

contrataciones, se han pospuesto hasta que se disipe este ruido. (El Peruano, 2018)

En cuanto al factor econdémico tenemos que: “Las pequefias empresas siempre han tenido un
gran impacto econémico, tanto nacional como localmente. A nivel mundial, representan un
promedio del 60 al 70 % del empleo total y la mitad del producto interno bruto (PIB)”.

(Bolgar, 2018)

En Latinoamérica las grandes empresas son importantes actores econémicos; sin embargo,
son las pequefias y medianas empresas los motores de las economias de la region, pues
representan el 95 % de las empresas constituidas y son la fuente del 67 % del empleo. A
pesar de su importancia, a la fecha, estas empresas presentan una baja participacion en las
cifras de exportacion, siendo que s6lo un 13 % de las PYMES de la region las que exportan.
Cabe acotar que, este porcentaje se encuentra por debajo del 19 % de las PYMES de Corea,

el 47 % de las de Tailandia y el 55 % por el lado de Malasia (BID, 2017). (Cafari, 2017)



La realidad de las PYMES peruanas no se aleja demasiado de la situacion expuesta para las

empresas a nivel latinoamericano.

“Segun la Asociaciéon de Emprendedores del Perti (Asep), en el Peru, las mypes aportan,
aproximadamente, el 40% del PBI (Producto Bruto Interno) y, por ello, estan entre las

mayores impulsoras del crecimiento econémico del pais.”

En cuanto al factor Sociocultural las vidrierias en el Perd, al igual que la mayoria de las
Mypes, tienen una participacion decisiva en materia de generacion de empleo, inclusién
social, innovacion, competitividad y lucha contra la pobreza. De hecho, en conjunto, las

mypes generan el 47% del empleo en América Latina.

Las Mype vidrierias que se desarrollan en la ciudad de Sullana, tiene su origen en el seno
familiar, son constituidas por los padres y estos van involucrando a sus hijos, ensefiando el
manejo del negocio, se inician como un negocio pequefio y poco a poco fueron creciendo

hasta convertirse en prosperos negocios formales.

Estos negocios familiares que luego se convierten en empresas formales, incorporando a su
funcionamiento la gestion de la cadena logistica, sin que muchas veces se den cuenta de la
verdadera importancia, la misma que se empieza de manera empirica y finalmente se hace

de manera técnica y cientifica.

En la ciudad de Sullana el sector dedicado al rubro vidrieria, esta formado por cerca de 12
vidrierias, en su mayoria informales. Sin embargo, el mercado estd liderado por cinco
empresas que compiten entre si en busca de obtener las mejores ventas y los proyectos de

construccion mas grandes de la ciudad y en algunos casos de la regién.



EL sector construccion dentro del cual se encuentran las vidrierias, ha tenido un crecimiento
notable, asi pues, segin datos de la agencia ANDINA (2018) nos dice que en el primer
semestre del 2018 creci6 alrededor del 6%, luego de los resultados positivos alcanzados en

los ultimos meses en inversién pablica.

Si hacemos una revision del aspecto social podemos confirmar que: “Hace muchos siglos
las casas dejaron de ser un lugar solo para protegernos de las intemperies de la naturaleza y
se convirtieron en una especie de santuario en el que impregnamos nuestros gustos y estilos”.

(Sevilla Bolafios, 2017)

El vidrio es uno de los materiales que aporta mas belleza y elegancia. El vidrio en la
construccion no juega un papel estructural, especificamente su funcion es como material
transparente en el exterior de la construccion, sustituyendo los tradicionales muros que
encarecen la edificacion. El uso del vidrio amortigua el costo de la inversion, reduce el
tiempo de la construccién y agrega un valor estético en las obras de disefio arquitectonico,

aprovechando al maximo la iluminacion y ventilacion natural. (Sevilla Bolafios, 2017)

También se utiliza como division de interiores o detalle arquitectonico. El vidrio empleado
en las edificaciones suele ser siempre del tipo seguro, entre los que estan el vidrio reforzado,

el vidrio laminado o de seguridad y el vidrio templado. (Sevilla Bolafios, 2017)

Si hablamos de trascendencia, el vidrio cuenta con un abanico de posibilidades
aparentemente ilimitadas, los disefiadores y arquitectos han demostrado que la imaginacion
es el tnico limite. Las sutiles cualidades del vidrio lo vuelven un elemento elegante en
interiores como exteriores y la combinacion aplicada durante épocas con materiales como la
madera, el ladrillo, el concreto o el metal, lo vuelve un material elegante, de caracter, dandole

a la arquitectura e interiores un estilo chic.



La tecnologia como factor que afecta a la empresa es la que impulsa todos los cambios y

define la velocidad en que estos cambios ocurren.

El Per( esté a la vanguardia del desarrollo tecnoldgico en cuanto a la fabricacion de vidrio.
Existen muchas empresas dedicadas a la fabricacion de vidrio entre las que figuran: Vidrios
Industriales S.A, Cia Manufacturera del Vidrio del Pert Ltda S.A., Corporacion Miyasato
S.A, Fausa Glass S.A., V- Tecnic S.A., Vidrios y Cristales S.A., Lamitemp S.A., Fca. de

Artic. de Vidrio El Huascaran S.A., A.G.P. Industrias S.A.

Entre los productos que se fabrican tenemos Botellas para cerveza, gaseosa y licores, para
drogueria y alimentos, vidrio laminado de seguridad y vidrio templado de seguridad,

parabrisas, ampollas de vidrio en general.

Sin embargo, existen productos de vidrio, que no abastece la industria nacional, como los
vidrios de espesor inferior o igual a 6 mm, vidrios en hojas, sin armar y vidrios de capacidad
inferior o igual a 0.15 litros que son importados, de paises como Estados Unidos, Brasil,

Colombia, Chile y China.

En cuanto a ecologia el vidrio es uno de los materiales de construccion mas sostenibles. Su
versatilidad permite que la arquitectura ecoldgica pueda utilizarlo directamente o
reciclandolo como ingrediente para la fabricacion de baldosas y materiales de recubrimiento

de distintas superficies.

En efecto, ademas de ser considerado un material de construccion eco-amigable, nuevos

inventos han permitido multiplicar sus beneficios verdes en otros &mbitos.



Por esta razon las vidrierias son los negocios menos contaminantes 0 méas ecoldgicos que

cualquier otro negocio.

En cuanto al factor legal podemos afirmar que la nueva Ley de la micro y pequefia empresa,
aprobada por Decreto Legislativo N° 1086, constituye una norma integral que no solo regula
el aspecto laboral sino también los problemas administrativos, tributarios y de seguridad
social que por més de 30 afios se habian convertido en barreras burocraticas que impedian

la formalizacion de este importante sector de la economia nacional.

En cuanto a calidad del servicio definida como el “resultado de la evaluacion de
cumplimiento, que realiza el consumidor”. Tenemos que sefialar que los clientes hoy en dia
son mas exigentes, por lo que las empresas buscan realizar una buena administracion
teniendo en cuenta todos aquellos factores que pueden afectar la experiencia del servicio del

cliente.

Es importante tener en cuenta escuchar al cliente, mantener una relacién cercana que te
permita conoce sus inquietudes, quejas, sugerencias que te permita mejorar y ofrecer

servicios de calidad que les satisfagan.

Tener un producto o servicio bueno y original no es lo Gnico que debes tener en cuenta si
quienes ganar clientes o mantener a los que ya tienes. También es importante un éptimo
manejo de la mercaderia. Esta es la razon de la importancia de una buena administracion

logistica.

En la actualidad la logistica es tan importante que las empresas crean areas especificas para
su tratamiento, a pesar de que esta se desarrollé a través del tiempo en la actualidad cobra

notable importancia una empresa si se quiere ser competitivo.



Finalmente, el desarrollo tecnoldgico y uso de las Tics hace que la logistica, no solo sea,
tener el producto justo, en el sitio justo, en el tiempo oportuno, al menor costo posible, si no

que este se convierta en todo un proceso.

En esta realidad problematica es donde se desarrolla el presente trabajo de investigacion, el
cual después de hacer una caracterizacién se enunciara el planteamiento del problema a

través de la pregunta de investigacion.

Se plantea como Objetivo General:

“Caracterizar la calidad del servicio y la logistica de las vidrierias de la ciudad de Sullana

afio 2019”.

e Objetivos Especificos:
1. Identificar las dimensiones de la calidad del servicio de las vidrierias de la ciudad de
Sullana afio 20109.
2. Describir el sistema actual de la logistica de las vidrierias de la ciudad de Sullana afio

2019.

La investigacion es pertinente por cuanto ahora ya se tendrd conocimientos de cdmo se

desarrolla alguna empresa del rubro vidrierias.

Aportara material a las nuevas generaciones de alumnos de la Uladech Catdlica para que
estos a su vez sigan realizando trabajos de investigacion las misma que son un aporte que
epercute en la sociedad de Sullana, puesto que las empresas al tener una descripcién de la
realidad de su empresa o sector de empresas buscaran mejorar para ser mas competitivas,

beneficiando de esta manera a los consumidores.

La investigacidn es importante ademas porque serd un medio para lograr metas profesionales

como es el caso de lograr obtener el titulo de Licenciado en administracion de empresas.
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I1. REVISION DE LA LITERATURA
2.1 ANTECEDENTES
2.1.1 Variable calidad de servicio

Jurado (2014) menciona en su trabajo de investigacion titulado “calidad de la gestion en
el servicio y atencion al cliente para el mejoramiento de las operaciones internas en
restaurantes de lujo en el centro histérico de la ciudad de quito”. Trabajo realizado para
obtener el grado de magister, cuyo objetivo fue determinar a través de un diagndstico el
nivel de calidad de gestion del servicio y atencion al cliente en un restaurante de lujo en
el centro histérico de la ciudad de Quito, a fin de proponer mejoras para los
procedimientos internos, utilizando los criterios de la Norma UNE 93200:2008. La
metodologia fue elaborar la Carta de Servicios. Uno de los principales inconvenientes que
existe es que el personal de este sector no cuenta con la preparacion y capacitacion
necesaria, razon por la cual no existe un servicio de calidad para los clientes. Otra
situacion gque es necesaria mencionar es que la normativa para abrir un restaurante de lujo
0 de otras categorias tiene 25 afios, es decir, esta vigente desde el afio 1989, y hasta la
actualidad se mantiene sin modificacion alguna, por lo que los restaurantes la cumplen
como parte del tramite de apertura, pero no se la aplica, ya que es obsoleta para la realidad
que vivimos actualmente. Al llevar a cabo la investigacion, se pudo determinar que
existen aspectos positivos y negativos dentro de la administracion y operacion del
restaurante, las mismas que deben ser corregidas y fortalecidas. Una vez que se analizo
cada uno de los procesos y actividades del restaurante, se inicié la investigacion de la
gestion de la calidad en el servicio y atencidn al cliente, por lo que se aplicd una
herramienta de gestibn de mejoramiento en los servicios, Norma Espafiola
UNE93200:2008 — Carta de Servicios, que es un documento escrito que da a conocer los

servicios y actividades y comunican los compromisos de calidad que la organizacion
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adquiere con el cliente. En este documento se establece lo que el cliente puede esperar de
los servicios ofertados y se afirma el cumplimiento de sus derechos, asi como el
mejoramiento de los servicios y prestaciones que reciben. Los principales factores que
impiden al restaurante tener un mejor funcionamiento y crecimiento fueron detectados
durante la investigacién de campo, y se los pudo determinar a través de la colaboracion
del equipo de trabajo, el gerente general y el administrador, siéndolos siguientes: Falta de
involucramiento de la gerencia en la gestion del restaurante; Falta de capacitacion del
personal y desmotivacion; Falta de proveedores de materia prima; Porciones y precios
inadecuados de la oferta gastrondmica. Finalmente, se concluyd que, A través de la
presente investigacion realizada a la gestion de la calidad del servicio y atencion en
Robledo Restaurante, los resultados que se obtuvieron son que la mayoria de los clientes
calificaron al servicio y la atencién como muy bueno, lo que significa que el restaurante
cumple con las expectativas de los clientes. Es importante mencionar que un porcentaje
de clientes no se sintieron conformes con el servicio y atencion, siendo ellos quienes

ayudaron a evidenciar las falencias existentes en el restaurante.

(Llantoy Pari, 2914), en su estudio “Estrategias para el incremento de ventas en los
negocios de vidrieria de la ciudad de Huancayo”. Universidad Nacional del Centro del
Per(, Tesis para optar el titulo de Contador Publico. El objetivo fue Proponer estrategias
de negocio que permitan incrementar las ventas en los negocios de vidrieria en la Ciudad
de Huancayo. La muestra se ha determinado intencionalmente a los negocios de vidrieras
siendo como objeto de andlisis un total de 30 negocios de la ciudad de Huancayo. Se
obtuvieron los siguientes resultados: La mayoria de los negocios de vidrieria en la ciudad
de Huancayo no cuenta con un plan de negocio el cual representa el 43% del total, el 27%

cuenta con ello y el 30% esta en proceso de realizacién, el 87% de los negocios de
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vidrieria sefiala que valora a sus clientes porque es la razon de su existencia y permanencia
en el mercado, segun la presuncion podemos mencionar que el valor de cliente no solo
debe ser por la compra del producto si no también un valor emocional el cual no solo
debe satisfacer por su necesidad unicamente, mientras tanto el 13% menciona que algunas
veces valora a sus clientes y el 60% menciona que la satisfaccion es regular, el 30% que
es buena y el 10% menciona que es mala en otras palabras que sus clientes no estan

satisfechos.

(Dévila Ramirez, 2018) en su tesis “Gestion bajo el enfoque de atencion al cliente en las
mypes del sector comercial, vidrieria y perfiles de aluminio, distrito de Calleria, afio
2018”. Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, tesis para optar el titulo de
Licenciada en Administracion. La realizacion de esta investigacion fue para determinar
la gestion bajo el enfoque de atencidn al cliente en las mypes del sector comercial,
vidrieria y perfiles de aluminio, distrito de Calleria, afio 2018. Para su desarrollo, la
metodologia de investigacion fue tipo cuantitativo, nivel descriptivo, de disefio no
experimental, transversal y descriptiva. En el trabajo de campo se utilizéd una encuesta
con 22 preguntas, obteniendo como resultados: edad del microempresario, en su mayoria
(64,7%) se encuentran de “30 a 39 afios”; en este tipo de negocio predomina el sexo
masculino. De la gestion de calidad: estas mypes se encuentra funcionando de “3 a 6
afios”, tiene de 1 a 4 trabajadores; el 41,4% tiene un organigrama elaborado, el 82,4%
estd enfocada en la gestion de calidad, el 70,6% no evidencia el uso de las herramientas
de gestidén administrativa, el 58,8% ha identificado sus procesos clave de la empresa, la
direccion de sus empresas es practica. Asimismo, las decisiones son tomadas en base a la
experiencia de vida (64,7%). De Atencidn del Cliente: las mypes del sector comercial,

vidrieria y perfiles de aluminio, realiza un estudio de mercado pero no de manera practica
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41,2%, cuenta con una infraestructura adecuada para brindar un buen servicio, el 52,9%
tienen establecidos protocolo de atencidn en sus colaboradores y dentro la empresa, existe
un 70,6% que no evalua la actitud de servicio en sus colaboradores. Finalmente, estos
negocios, cuentan con un plan de accion que le permita mejorar la calidad de atencion

hacia sus clientes.

Avelino (2015) en el presente trabajo titulado “Caracterizacion de la gestion de calidad
bajo el enfoque de las 5s en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
ventas al por menor de productos de vidrio del distrito de Huaraz, 2015” tuvo como
objetivo: Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque
de las 5s en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro ventas al por
menor de productos de vidrio del distrito de Huaraz, 2015. Para lo cual se utilizo el tipo
descriptiva, nivel cuantitativo y un disefio transeccional. Con una poblacion de 19
vidrierias con un total de 50 empleados, a quienes se le aplico un cuestionario de 10
preguntas cerradas por medio de la encuesta: De lo que se consiguio los siguientes
resultados, el 34,00% de los empleados encuestados, expresan su desacuerdo en cuanto a
la distribucién segun el proceso de produccion de las areas de trabajo, el 28,00%
manifiesta estar en desacuerdo respecto a la distribucion segun clasificacién por
frecuencia de uso de las herramientas y materiales el 30,00% manifiesta estar ni de
acuerdo, ni desacuerdo respecto la importancia de la limpieza para sus actividades y el
40,00% considera que no estan ni de acuerdo, ni desacuerdo respecto a la capacitacion a
sus trabajadores sobre la importancia de la limpieza y el orden. Finalmente, después de
haber realizado la encuesta a los empleados y haber realizado su respectivo andlisis; se
concluye que no se da una adecuada gestion de calidad y que no se aplica adecuadamente

la herramienta 5s, porque los empleados consideran que no hay un interés sincero por
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parte de las vidrierias por separar los elementos innecesarios, mantener ordenada,
mantener limpia sus ambientes de trabajo, mejorar la seguridad y productividad de la

empresa.

Castillo (2017) la investigacion ha tenido como objetivo determinar la Gestién de Calidad
bajo el enfoque de Marketing en las mypes del sector servicios, rubro vidrieria, distrito
de Calleria, afio 2017. Se desarrolld bajo la metodologia de investigacion del tipo
descriptivo, no experimental, transversal; donde a través de la técnica de encuesta se
aplico un cuestionario estructurado de 20 preguntas, obteniéndose como resultados:
Respecto al propietario: Edad, de 29 a 39 afios, 33,3%; de 40 a 49 afios, 33,3% y de 18 a
28 afos, 25,0%; predomina el genero masculino (83,3%); 41,7% tienen formacion
“técnico”; 41,7% “‘universitario” y 16,7% “Empirico”. El 100.0% de las mypes se
encuentra formalizada, siendo “relacion empresarial” (58,3%) el mejor beneficio de la
formalizacion. Los negocios tienen presencia en el mercado de “7 a mas anos”, 50,0%; y
el 41,7% cuenta de 5 a 8 trabajadores. En el aspecto laboral, el 50,0% de las mypes ha
registrado en planilla “Parcialmente” a sus trabajadores. Respecto a la gestion y
marketing: el 58,3% no aplica técnicas de gestion de calidad; si cuenta con plan de
negocios (66,7%); no exhibe mision y visidn, 41,7%; 75,0% no cuenta con capacitaciones
en marketing, 66,7% si realiz6 analisis FODA. EI 100,0% esta al tanto de los pasos de su
competencia, 83,3% si delimito su publico objetivo, 58,3% toma criterio para el
establecimiento de precios, sus propios costos. Finalmente, el 58,3% no considera que el

posicionamiento que goza su empresa se debe al marketing.
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Ortiz (2014) en la presente investigacion “Control interno de inventarios y la toma de
decisiones en la empresa Vidrieria 28 de Julio SAC, La Victoria 2014 tuvo como
objetivo determinar la relacion entre el control interno de inventarios y la toma de
decisiones en la empresa Vidrieria 28 de Julio SAC, La Victoria 2014. La investigacion
se desarroll6 bajo un disefio correlacional con enfoque cuantitativo con una muestra de
52 trabajadores de la empresa Vidrieria 28 de Julio SAC. Para mejorar la informacién
requerida, previamente se validaron los instrumentos; se demostré la validez y
confiabilidad mediante la opinién de expertos y el coeficiente Alfa de Cronbach, el
instrumento fue el cuestionario graduado en la escala de Likert para cada una de las
variables. En la presente investigacion se arribd a la conclusion que existe una correlacion
positiva entre el control interno de inventarios y la toma de decisiones en la empresa
Vidrieria 28 de Julio SAC, La Victoria 2014 (Rho de Spearman 0,904). Por tanto, se
comprobd la hipotesis y el objetivo general del estudio. Tavara (2014) el presente estudio
“Mejora del sistema de almacén para optimizar la gestion logistica de la empresa
comercial Piura”, cuyo objetivo principal es proponer la mejora del sistema para
optimizar la gestion logistica de la Empresa Comercial Piura, define en su primer capitulo
las actividades del Sector Comercial dedicado a prendas de vestir en la region de Piura 'y
a nivel Nacional. La investigacion es de nivel cuantitativo, de tipo descriptiva. Se
concluye que el almacén o espacio donde se almacenan los productos no cumple con las
normas basicas tales como ventilacion y luz, salida de emergencia, paredes
incombustibles, pesajes, etc.; la Empresa Comercial tiene una ubicacion estratégica
puesto que estd en el Mercado Central de Piura, el cual es un lugar de alta
comercializacion de prendas de vestir y no existe un equilibrio en la carga de trabajo, ya

que unos dias las tareas son mas pesadas que otras, debido a la variacion de la demanda
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Segun Cueva (2015) en su investigacion “Evaluacion de la calidad percibida por los
clientes del Hotel Los Portales a través del andlisis de sus expectativas y percepciones”,
se busca determinar la relacion que tienen las caracteristicas demograficas y de frecuencia
de los huéspedes en la percepcién de la calidad de servicio. El objetivo principal de este
estudio es dar a conocer la escala SERVQUAL, una nueva metodologia para medir la
calidad de servicio, muy utilizada en el mundo de servicios, pero poco aplicada en nuestro
pais, y junto con ello, aplicar dicha metodologia a una tipica empresa de servicios, de
modo que se pueda determinar el grado de satisfaccion de los clientes y pueda servir de
herramienta a los directivos para implementar practicas de mejora. Por lo tanto, para el
desarrollo de la metodologia SERVQUAL se cuenta con los resultados completos de 48
habitaciones, los cuales fueron analizados estadisticamente para determinar el valor del
gap 5 entre la calidad esperada y la percibida del servicio del servicio prestado en el hotel.
El instrumento utilizado fue un cuestionario de 28 preguntas en la escala de Likert,
empleando el modelo de cuestionario SERVQUAL. La conclusion a la que llego fue que,
en las tres secciones del cuestionario, la mayoria de los puntajes estaban por encima de
4. Esto se debe a que, en promedio, los clientes son bastante exigentes con lo que esperan

recibir.

2.1.2 Variable logistica

Quintero & Sotomayor (2018), en su investigacion “Propuesta de mejora del proceso
logistico de la empresa Tramacoexpress CIA. LTDA del Cantén Duran”. Universidad de
Guayaquil, tesis para optar el titulo de Ingeniera Comercial. En este estudio se analizé los
inconvenientes que presenta el area de logistica de la empresa “Tramacoexpress Cia.
Ltda.”, incidiendo estos en la satisfaccion del cliente. Los métodos de investigacion

incluyen en la verificacion de que el proceso logistico dentro de la empresa se desarrolla
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de manera adecuada, encuesta a los clientes que constan en la base de datos de la empresa
y entrevistas al Gerente General, Jefe del area Logistica, Auxiliar de &rea de logistica y
Jefe del Servicio al cliente de la empresa con el fin de evidenciar las causas del problema
y oportunidades de mejora. El desconocimiento de los trabajadores sobre como y que
funciones desempefiar es una de las causas por las que se producen fallos dentro del &rea
de logistica de la empresa. Se propone el perfil de funciones que deben tener los diferentes
cargos involucrados dentro del area de logistica de la empresa Tramacoexpress e
indicadores que mediran la gestion que se emplea en dicha area para tomar decisiones
inmediatas en el momento que se susciten inconvenientes que impidan el desarrollo de

las actividades dentro de la empresa.

Morales (2015), en su estudio “La logistica empresarial y la rentabilidad de la
distribuidora Dimar”. Universidad Técnica de Ambato, tesis para optar el titulo de
Ingeniera en Contabilidad y Auditoria. Este estudio de investigacion se podra observar
las falencias que presenta la Distribuidora Dimar y la incidencia que tiene en la
rentabilidad. Es por ello que al utilizar el método de Trupdt permite tomar decisiones
futuras, debido a que analiza las mejores opciones de distribucién que generan una mayor
rentabilidad. EI Truput nos permitird realizar una evaluacién correcta a la toma de
decisiones, al redisefiar la cadena de valor que se ha venido manejando en forma empirica
e implantar un esquema de logistica empresarial el proceso de la organizacion se
recuperara. Esta investigacion se fundamenta en valores éticos y morales, los mismos que
son parte fundamental de toda forma de organizacion, mas aun, en la logistica empresarial
de la Distribuidora Dimar, pues fomenta politicas y procedimientos eficientes para el
control de los inventarios, a fin de mejorar la rentabilidad empresarial y por ende la

calidad de vida de sus integrantes. Se concluy6 que a través de la aplicacion de la ficha
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de observacion se establece que existe un gran volumen de inventarios en stock, debido
a que se han duplicado pedidos a proveedores, el tiempo de recepcion de la mercaderia
ha sido superior ocasionando pérdida de clientes. Es asi como se establecieron los factores

de éxito y fracaso en el manejo de la gestién empresarial.

Valentin (2017) en el presente trabajo de investigacion titulado “Implementacion de un
sistema de informacion de almacén para el control de inventarios de productos en la
vidrieria Mirador”, establece el siguiente problema: ;De qué manera se lograra
implementar un sistema de informacion mediante la metodologia RUP, para mejorar el
control de inventarios de productos en la Vidrieria Mirador?, el objetivo es implementar
un sistema de almacén mediante la metodologia RUP para el control de inventarios de
productos en la Vidrieria Mirador. Con este fin, la hipdtesis del presente trabajo es la
siguiente: Mediante la metodologia RUP se lograra implementar un sistema de
informacion de almacén que permita mejorar el control de inventarios de productos en la
Vidrieria Mirador. El tipo de investigacidn es aplicada o tecnoldgica de nivel descriptivo
- explicativo, el disefio de investigacion es no experimental ya que se realizara sin
manipular las variables deliberadamente en relacion a los requerimientos de la
dependencia a través del uso la metodologia RUP (Proceso Unificado de Rational). La
poblacion esta conformada por la empresa Vidrieria Mirador y el tipo de muestreo es no
probabilistico y que para efectos de esta investigacion sea seleccionado a los trabajadores
del &rea de almacén, la implementacion de este sistema es para mejorar el control de los
productos que entran y salen del almacén. La conclusién formulada de este trabajo
consiste que la implementacién de un sistema de informacion utilizando la metodologia
RUP logrard un mejor control de inventarios de productos en la Vidrieria Mirador

orientado a servir como soporte en el control de inventarios de productos quienes realizan
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diversas tareas como, reportes, detalles de productos, categoria, presentacion, stock,
proveedor, generados por el sistema en tiempo real a partir de una base de datos a través

de una interfaz tecnoldgica para ser utilizado por el personal del &rea de almacén.

Castillo (2015) el presente trabajo “Propuesta de mejora en la logistica interna en la
empresa DYSMAR E.I.R.L - afio 2015”, tuvo corno objetivo general realizar un analisis
y propuesta de mejora que permita orientar la gestion logistica interna en la empresa
DYSMAR E.LLR.L - 2015; para lo cual se describi6 los procesos de compras,
almacenamiento y distribucion. La investigacion fue de tipo descriptiva y presenta un
enfoque cualitativo, con un disefio no experimental y transversal. La técnica de
recoleccion de datos fue la guia de observacion y la guia de entrevista; el cuestionario fue
aplicado a una muestra al jefe de Logistica, informacion que fue procesada con el
programa Excel 2010 de Windows, para presentar tablas, y graficos. Dentro de las
principales conclusiones se concluye que la gestion de logistica interna evidencia
deficiencias en el inadecuado espacio del almacén, el control manual de inventarios, la
falta de utilizacion de tic' s y la poca capacidad de respuesta de entrega de los pedidos.
Asimismo, de aplicar los lineamientos de mejora planteados la propuesta permitira a la
empresa DYSMAR contar con una buena gestion comercial, reflejada en un mejor control
de stock, mejor distribucién, asi corno una respuesta adecuada a las solicitudes de los

clientes, y una adecuada comunicacion y coordinacion con los proveedores.

Moreno (2018) en la presente investigacion titulada “Caracteristicas de la calidad de los
servicios y la atencidn al cliente en las veterinarias de la ciudad de Sullana ano 2018,

tuvo como objetivo general, Determinar las Caracteristicas de la calidad de los servicios
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y la atencion al cliente de las veterinarias de la ciudad de Sullana afio 2018. La
investigacion fue descriptiva — no experimental y de nivel cuantitativa, para llevarla a
cabo se escogié una muestra poblacional de 68 clientes, a quienes se les aplico la técnica
de la encuesta utilizando como instrumento un cuestionario de 27 preguntas y se
obtuvieron los siguientes resultados: el 60% estd totalmente de acuerdo con las
instalaciones de la veterinaria y su distribucion, el 60% esta totalmente de acuerdo en que
los equipos son de Gltima generacion, el 50% esta de acuerdo con que la veterinaria
cumple con los servicios contratados, el 60% considera que el servicio es eficiente y
cortés, el 90% de los clientes estan de acuerdo en que el personal de la veterinaria explica
y despeja sus dudas, 70% de los clientes se sienten seguros dentro de las instalaciones de
la veterinaria, el 60% de los clientes estan totalmente de acuerdo en que se atienden
inmediatamente las emergencias de sus mascotas y el 90% de los clientes esta de acuerdo
con la terminologia utilizada por el médico para explicar el diagnostico de la mascota. Se
concluyé que las veterinarias tienen instalaciones confortables y estan distribuidas

adecuadamente con la finalidad de dar una atencion de calidad.

2.2 Bases teoricas
2.2.1 Variable calidad de servicio
2.2.1.1 Definicién de calidad

Segun el libro de publicaciones vértice (2008) define la calidad como “el conjunto de
aspectos y caracteristicas de un producto y servicio que guardan relacion con su

capacidad para satisfacer las necesidades expresadas o latentes de los clientes” (p. 1).

18



Juran (1995) entiende el término calidad como “la ausencia de deficiencias que pueden
presentarse como, retraso en las entregas, fallos durante los servicios, facturas

incorrectas, cancelacion de contratos de ventas; donde la calidad es adecuarse al uso”.

Segln Norman Gaither (2000) afirma que “La calidad de un producto o servicio es el

grado de percepcion del cliente en que dicho bien cumple con sus expectativas.”

Julio Lobos (como se citd en Vargas y Aldana, 2007) define al servicio como: “aquello
que se hace para satisfacer la expectativa de un cliente. O, si prefiere, son todos los
aspectos y actitudes e informaciones que amplian la capacidad del cliente, de

comprender el valor de algo esencial” (p. 58).

“La calidad puede definirse como el conjunto de caracteristicas que posee un producto
0 servicio obtenidos en un sistema productivo, asi como la capacidad de satisfaccion de

los requerimientos del usuario” (Cuatrecasas, 2012, p. 575).

Deming (2013) nos dice que la calidad es un grado de uniformidad y fiabilidad
predecible, de bajo coste y adaptado al mercado. En otras palabras, la calidad es todo lo
que el consumidor necesita y anhela. EI control estadistico no significa la ausencia de
productos o servicios defectuosos, sino que mas bien permite predecir los limites de las

variaciones.

Segun la Sociedad Americana para el Control de la Calidad (A.S.Q.C), (Como se cito
en Pola, 1998), define la calidad como “el Conjunto de caracteristicas de un producto,
proceso o servicio que le confieren su aptitud para satisfacer las necesidades del usuario

o cliente” (p. 9).
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Mientras que para Pérez (1994) calidad se refiere a “la satisfaccion de las necesidades y
expectativas razonables de los clientes a un precio igual o inferior al que ellos asignan

al producto o servicio en funcion del “valor” que han recibido y percibido” (p. 25).

2.2.1.2. Dimensiones de la calidad

Para Miranda, Chamorro & Rubio (2007) menciona que “existen cinco dimensiones con
las que se puede medir la calidad de servicio, esto basandose en el modelo SERVQUAL,
las cuales son: Los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la

seguridad y la empatia” (p. 250).

Por otro lado, lo expuesto por Set6 (2004) coincide con lo anteriormente mencionado,
“para medir la calidad se disefid un modelo, en donde se establecen 22 items agrupados
en cinco grandes grupos o dimensiones, los cuales son: Fiabilidad, tangibilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia” (p. 41).

Sin embargo, segin Schnaars (Como se cité en Ediciones Diaz de Santos, 1996) plantea
ocho dimensiones que determinan la calidad, los cuales son: Fiabilidad, durabilidad,
conformidad con las especificaciones, funcionalidad, caracteristicas externas, capacidad
para prestar un servicio, aspectos estéticos y calidad percibida. Asi mismo establecio

cuatro puntos de vista, el cual se puede visualizar En la siguiente figura:
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CUATRO PUNTOS DE VISTA OCHO DIMENSIONES

Algunas personas consideran que un | — Fiabilidad
producto/servicio de calidad es el que | — Durabilidad
funciona eficazmente — Conformidad con las

especificaciones

Algunas personas consideran que un | — Funcionalidad
productodservicio de calidad es el que {performance)
tiene un disefio excelente — Caracteristicas externas
— Capacidad para prestar
un servicio

— Aspectos estéticos

Algunas personas consideran que un | — Calidad percibida
productofservicio de calidad es el que

logra un nivel superior de satisfaccién

de las necesidades y deseos de los

consumidores, usuarios o clientes

Algunas personas consideran que un
productofservicio de calidad es el que
alcanza el mis alto nivel posible de
excelencia «alcanzables

Segun Zeithaml, Valarie A., et al. (como se cit6 en Pahuacho, 2018) el modelo
SERVQUAL de Calidad de Servicio esta basado en un enfoque de evaluacion del cliente
sobre la calidad de servicio en el que las cinco dimensiones relativas a los criterios de

evaluacion que utilizan son:

Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

elementos materiales.
Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.

Capacidad de Respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y

proporcionar un servicio rapido.

Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus habilidades

para concitar credibilidad y confianza.

Empatia: Atencidn personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes. (cc, p. 5

y 6).
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A continuacion, un analisis mas detallado de las dimensiones establecidas en el modelo

SERVQUAL con los respectivos items del cuestionario:

a. Elementos tangibles. Todo lo observado tangiblemente (Apariencia de los equipos,

instalaciones fisicas, personal y materiales de comunicacion).
e Laempresa de servicios tiene equipos de apariencia moderna.
e Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios son visualmente atractivas.
e Losempleados de la empresa tienen apariencia pulcra.
¢ Elementos materiales atractivos”.
b. fiabilidad. Habilidad para producir el servicio prometido de forma fiable y correcta.

e Servicios prometidos: “Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en

cierto tiempo, lo hace.

e Servicio fiable: Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un

sincero interés en solucionarlo. Realizan bien el servicio la primera vez.

e Servicio correcto: La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido. No

cometen errores.
c. Capacidad de respuesta. Capacidad para dotar al cliente de un servicio oportuno.

e Rapidez de servicio: Comunican cuando concluiran el servicio. Los empleados

de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus clientes.

e Disponibilidad: Los empleados de la empresa de servicios siempre estan

dispuestos a ayudar a sus clientes.

e Voluntad: Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las

preguntas de sus clientes”.
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d. Seguridad. Garantia en la prestacién del servicio (conocimiento y atencion

mostrados por los empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad o confianza).

Confianza: EI comportamiento de los empleados de la empresa de servicios

transmite confianza a sus clientes.

Credibilidad: Los clientes se sienten seguros en sus transacciones con la

empresa de servicios.

Atencion: Los empleados de la empresa de servicios son siempre amables con

los clientes.

Conocimientos: Los empleados tienen conocimientos suficientes para

responder a las preguntas de los clientes.

e. Empatia. Capacidad de entender las necesidades de los clientes. (Accesibilidad,

comunicacion, comprension con el cliente).

Accesibilidad: La empresa de servicios da a sus clientes una atencion
individualizada. La empresa de servicios tiene horarios de trabajo convenientes

para todos sus clientes.

Comunicacion: La empresa de servicios tiene empleados que ofrecen una

atencién personalizada a sus clientes. La empresa se preocupa por los clientes.

Comprension: Comprenden las necesidades de los clientes.

2.2.1.3 Los requisitos de la calidad de servicio

Segun Flores (2011), establece 3 requisitos que se deben tener en cuenta para ofrecer

una calidad de servicio adecuada, dicho autor se basa en la norma “Serie UNE 1750017,

por lo cual procedemos a mencionar los requisitos encontrados.
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2.2.1.3.1 La cortesia

“De la actitud que muestre nuestro personal hacia los clientes va a depender en gran
medida la imagen con la que estos van a salir de nuestro establecimiento. El trato que

reciba el cliente puede ser crucial” (p. 11).

“Desde el momento en que el cliente entra en el establecimiento, el dependiente debe
saber como tiene que actuar, coémo dirigirse a él, saludarle y ponerse a su disposicién

para lo que necesite” (p. 12).

2.2.1.3.2 La credibilidad

“La credibilidad, entendida como garantia o seguridad que inspiramos a los clientes,
es un factor fundamental en el sector del comercio. Un cliente busca en nuestro
establecimiento la garantia de que en el mismo se cumplen los compromisos

adquiridos” (p. 15).

Hay algunas premisas que deben tenerse en cuenta cuando queremos trasmitir
credibilidad al cliente. Entre ellas, es de vital importancia la imagen que se proyecta,
puesto que una imagen limpia y pulcra, asi como un vestuario acorde con el sector al
que se pertenece, ayudan a trasmitir credibilidad sobre lo que se vende. En un comercio
de alimentacién, por ejemplo, es fundamental trasmitir una imagen de limpieza,

pulcritud y asepsia; en uno de articulos deportivos, también puede ayudar el vestuario.

Otro factor para tener en cuenta es la actitud del personal: una actitud positiva y que
trasmita energia al cliente ayuda a crear el clima de credibilidad adecuado: da

seguridad acerca del conocimiento del producto que se esta ofreciendo.
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Hay un tercer factor a tener en cuenta como premisa a cumplir en cuanto a la fiabilidad,
y es la actuacion del personal. No nos referimos con ello a actuacion teatral 0 a
sobreactuacion. El comerciante no debe actuar como alguien que no es, pero si debe
darse a si mismo y al producto que vende la importancia que tienen. Hay que tener en
cuenta que se trata de satisfacer la necesidad de un cliente; es decir, sea cual sea el
producto ofrecido, se trata de algo importante para ese cliente, y hay que actuar en

concordancia con ello. (Flores, 2011, p. 15)

2.2.1.3.3 Capacidad de respuesta

Si ya sabe exactamente lo que busca, como comerciantes debemos intentar ofrecérselo;
0 al menos ofrecerle algo muy similar y que se ajuste a sus necesidades. Incluso
podemos facilitarle informacion para que lo consiga en otro lugar. Aungue en ese
momento no se haya producido una venta, el que un potencial cliente se vaya

satisfecho con la actitud del comerciante es fundamental para conseguir ventas futuras.

(p. 18)

En funcidn de las ventas de periodos anteriores, de las modas, de la informacién que
puede obtener de proveedores, clientes o de su propio conocimiento, el comerciante
debe poder hacer una prevision de los productos que pueden tener mayor aceptacion
entre su clientela. Si se consigue prever lo que los clientes van a demandar con cierta

antelacion, se les podra ofrecer lo que buscan en el momento adecuado. (p. 18)
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2.2.1.4 Elementos de la gestion de calidad:
2.2.1.4.1 Identificar los procesos necesarios

“Conjunto de actividades, mutuamente, relacionadas o que interactuan los cuales

taransforman elemntos de entradas en resultado” (Martinez, 2014).

2.2.1.4.2 Determina su secuencia e interacciones
Manual de calidad:

“Describe la forma en que todos los procesos estan relacionados entre si y de como

interactuan en funcion del sistema de gestion de calidad” (Martinez, 2014).

Politicas de calidad:

“Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mojorar continuamente la

eficacia del sistema de gestion de calidad” (Martinez, 2014).

2.2.1.4.3 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
Alta direccion:

“Verifica y asegura de que el sistema funciona acorde a las necesidades de la
organizacion” (Martinez, 2014).

Comunicacion:

“La alta direccion debe asegurarse de que establecen los procesos de comunicacion
apropiados dentro de la organizaién y de que la comunicacion se efectta considerando

la eficacia del sistema de gestion del sistema de calidad” (Martinez, 2014).
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2.2.1.4.4 Medicién anélisis y mejora

“Es necesario medir omo se encuentra la situacion del sistema y asi tomar las mejores
decisiones. La organzacion requiere de poseer datos y cifras que permiten crear planes

y tomar las decisiones mas adecuadas a la situacion” (Martinez, 2014).

2.2.1.5 Sistema de gestion de la calidad

Segun Garcia (2011) el Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) no es mas que una serie
de actividades empresariales, planificadas y controladas, que se realizan sobre un
conjunto de elementos para lograr la calidad. EI autor antes mencionado nombra los

elementos que conforman el sistema de gestion de la calidad (pag. 46).

2.2.1.5.1 Estructura organizacional

Es la forma en la que la empresa organiza a su plantilla, segun unas funciones y tareas,
concretando asi el papel que cada uno desempefia en la misma. En definitiva, seria el

organigrama que establece la empresa para alcanzar sus objetivos.

2.2.1.5.2 Planificacion (Estrategia)

Supone las actividades que permiten a la empresa disefiar un plan para lograr los

objetivos que se ha planteado.

2.2.1.5.3 Recursos

Constituye todo aquello que sera necesario para poder conseguir materializar los

objetivos de la organizacion (personas, equipos, infraestructura, dinero, etc.).
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2.2.1.5.4 Procesos

Todas las organizaciones desarrollan procesos, aungque no siempre estan identificados.
Los procesos requieren recursos, procedimientos, planificacion y las actividades, asi

como sus responsables.

2.2.1.5.5 Procedimientos

Constituyen el modo de llevar a cabo un proceso. Serian el conjunto de pasos
precisados para poder transformar los elementos de entradas del proceso en producto

0 servicio. (p. 218- 221)

2.2.2 Variable logistica

2.2.2.1 Definicion de logistica

La logistica es una actividad interdisciplinaria que vincula las diferentes areas de la
compaiiia, desde la programacion de compras hasta el servicio postventa; pasando por
el aprovisionamiento de materias primas; la planificacion y gestion de la produccion; el
almacenamiento, manipuleo y gestion de stock, empaques, embalajes, transporte,

distribucién fisica y los flujos de informacion.

Gbmez (2013) nos menciona que logistica se refiere a la forma de organizacion que
adoptan las empresas en lo referente al aprovisionamiento de materiales, produccion,

almacén y distribucion de productos.

Para James L. Heskett (Como se cit6 en Pau i Cos t y Ricardo de Navascués, 1998) “la

logistica agrupa las actividades que ordenan los flujos de materiales, coordinando
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recursos y demanda para asegurar un nivel determinado de servicio al menor coste

posible” (p. 3).

“La logistica es el conjunto de técnicas y medios destinados a gestionar el flujo de
materiales y de informacion, coordinando recursos y demanda, para asegurar un nivel

determinado de servicio al menor coste posible” (Lobato & Villagra, 2010, p. 143).

Por otro lado, Arbones (1990) plantea que la logistica engloba el proceso de
“planificacion, organizacion y control del conjunto de las actividades de movimiento y
almacenamiento que faciliten el flujo de materiales y productos desde la fuente al
consumo, para satisfacer la demanda al menor coste, incluidos los flujos de informacion

y control” (p. 10).

Ballesteros (2016) define logistica como ‘el medio por el cual una empresa se organiza
de forma estratégica, sistematica y busca expandir sus servicios para satisfacer las

necesidades de los clientes”.

2.2.2.2 Integracion de actividades logisticas

FUNCIONES BASE SEGUN ORGANIGRAMA
* Planificacion y control

1. Planificacion y control de niveles de stock MP y PT.

2. Planificacion necesidades almacenes (situacion geogréafica, volumen,
implantacion, etc.).

3. Normalizacién y compra material-manutencion.

4. Coordinacion de estudios sobre logistica con organizacién-informatica-servicios

técnicos.
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5. Control facturacion transporte.

6.

7.

Prevision y control de gestion y costes logisticos.

Disefio de embalajes.

* Programacion

5.

Programacidn necesidades fabricacion productos terminados.
Programacion necesidades fabricacion semielaborados.
Programacidn necesidades compra de materias primas.
Coordinacién de programas con produccion-marketing-compras.

Supervision control administrativo stocks materias primas.

* Distribucion (depositos)

1.

2.

3.

4.

Gestion de stocks de productos terminados.
Ordenacion expediciones fabricas-servicios distribucion producto terminado.
Operativa general.

Supervisién control administrativo stocks producto terminado.

» Almacenes centrales

1.

Gestidn y organizacion-operativa global.

* Transporte

Planificacidn red de transporte materias primas y productos terminados.
Politica de transporte-transportistas.

Tarificacion de transporte.

Coordinacidn circuitos transporte PT y MT.

Coordinacidn transporte exportaciones.
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2.2.2.3 Sistema de logistica
El sistema de aprovisionamiento se divide en tres subsistemas:

Subsistema aprovisionamiento. “Incluye los diversos proveedores y comprende todas
las operaciones efectuadas para colocar a disposicion del subsistema produccién las

materias primas, las piezas y los elementos comprados” (Arbones, 1990).

Subsistema produccidén. “Transforma los materiales, efectlia el ensamble de las piezas
y los elementos, almacena los productos terminados y los coloca a disposicion del

subsistema distribucion fisica” (Arbones, 1990).

Subsistema distribucion fisica. “Procede a satisfacer las demandas de los clientes, ya
sea directamente o bien mediante depdsitos intermedios. Las fronteras deberan ser bien
precisas en cada caso particular” (Arbones, 1990). Asi, por ejemplo, conviene definir

qué entendemos por poner los materiales a disposicion del subsistema produccion:
— Preparacion de los materiales para cada orden de fabricacion.
— Igual que la anterior y entrega al pie de la maquina.

— Preparacion del material para todas las 6rdenes de la semana.

OB jatives
Subsistema Elementos prin_
cipales del para S:ﬂ’::’;:
servicio
Materiales Semped
Cdldad
Aocavist tonto Elementos comprodoa Trurlsporte de aprovisién
Disponibiiigad Mercoderics
Almacenamiento
Transformocion
+
Calldad
Produccidn Productos terminodos Almacenaje productos
Disponbliidad Terminado y semiterminodo
Disponibilidad Productes terminados Tranaporte distribucion
Distribucién fisico 1
Despacho Mercoderios Almacenaje depdsitos
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2.2.2.3.1 Compras y aprovisionamientos

“Aunque estos dos términos sean empleados con frecuencia para describir funciones
empresariales similares, en realidad significan acciones diferentes. Aprovisionar es una
funcién destinada a poner a disposicion de la empresa todos aquellos productos, bienes
y servicios del exterior que le son necesarios para su funcionamiento” (Pau i Cos ty

Ricardo de Navascués, 1998). Para cumplir estas funciones es necesario:
* Prever las necesidades.

* Planificarlas en el tiempo.

* Expresarlas en términos adecuados.

* Buscarlas en el mercado.

*» Adquirirlas.

» Asegurarse de que son recibidas en las condiciones demandadas.

* Pagarlas.

2.2.2.3.2 Recepcion y control
Las funciones a realizar por el area de recepcion de un almacén son:
* Descarga.
* Control de:
— Cantidad.
— Calidad.
¢ Creacion de la unidad de almacenaje.

» Identificacion y codificacion de los productos.
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» Entrada en stock.

Zona Recepcion
Mision * Recibir de proveedores las mercancias
Accion * Verificar contenido, cantidad y calidad de envios

= Identificar y codificar los articulos
* Dar de alta en stock

Condicionanles * Muelles de descarga si o no

* Promedio de vehiculos diarios

* Promedio de envies diarios

* Grado de paletizacion en los envios. Unidad de manipulacion
= Normalizacion de las alturas (paleta-altura-galibo)

» Cumplimiento de fechas en las entregas

= Horarios de recepcion.

= Puntas de trabajo v promociones

2.2.2.3.3 Almacenaje

“Es aquella funcion logistica que permite mantener cercanos los productos a los
distintos mercados, al tiempo que, en colaboracion con la funcion de regularizacion,
ajusta la produccion a los niveles de demanda y facilita el servicio” (Pau i Cos t'y

Ricardo de Navascués, 1998).
Los principios de almacenaje son:
— Aprovechar el espacio.

— Minima manipulacion.

— Facil acceso al stock.

— Flexibilidad en la colocacion.
— Facilite la rotacion del stock.

— Facilite el control del stock.
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2.2.2.3.4 Logistica de produccion

“El proceso de produccion estd formado por tareas, flujos y almacenamiento. La tarea
es cualquier accion realizada por trabajadores o maquinas sobre materias primas,
productos intermedios o productos terminados” (Pau i Cos t y Ricardo de Navascués,

1998).

PROCESO DE FABRICACION «4 FASES»
— Transformacion.

— Almacenamiento.

— Movimiento.

— Control.

— Valor afiadido.

—Desperdicio por tanto aumento del coste.

2.2.2.3.5 La distribucion comercial

“El objetivo de un canal de distribucion es hacer llegar los bienes o servicios desde la
produccidn hasta el consumidor. El poder de un canal se basa en su capacidad de venta

en el mercado” (Pau i Cos ty Ricardo de Navascués, 1998). Y, por tanto, en:

* Volumen de ventas.

* Numero de puntos de venta.

* Porcion del mercado a la que tiene acceso.
* Accidén comercial que puede ejercer.

* Posibilidades de promocion y publicidad.
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I11. METODOLOGIA
3.1 Tipo de investigacién

La investigacion descriptiva 0 método descriptivo de investigacion es el procedimiento
usado en ciencia para describir las caracteristicas del fendmeno, sujeto o poblacién a
estudiar. Al contrario que el método analitico, no describe por qué ocurre un fenémeno,

sino que se limita a observar lo que ocurre sin buscar una explicacion. (Martinez, 2019)

El nivel de la presente investigacion fue cuantitativo. Segiin Hernandez (2012) “Es aquella
que utiliza predominantemente informacion de tipo cuantitativo directo”. “El enfoque
cuantitativo (...) es secuencial y probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no
podemos “brincar o eludir” pasos, el orden es riguroso, aunque, desde luego, podemos

redefinir alguna fase” (Herndndez, Fernandez y Baptista, 2013, p. 4).

“El término disefio se refiere al plan o estrategia concebida para obtener la informacion que
se desea” (Hernandez et al., 2013, p. 120). En este presente trabajo de investigacion se
utilizo el disefio: No experimental — Transversal, se denomina no experimental porque no
se manipula deliberadamente las variables, como lo especifica Hernandez et al. (2014),
“estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que solo se

observan los fendmenos en su ambiente natural para analizarlos” (p. 152).

Ademas, se determina que utiliza el disefio transversal, ya que existe una delimitacién del
tiempo. Segln lo establecido por Hernandez et al. (2013): “Los disefios de investigacion
transaccional o transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su
propdsito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento

dado” (p. 151).
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Muestra » Observacion

Donde:
M: Muestra determinada

O: Variables establecidas

3.2 Universo y muestra

3.2.1 Poblacién:

“La poblacion es el conjunto de todos los elementos de la misma especie que presentan
una caracteristica determinada o que corresponden a una misma definicion y a cuyos

elementos se le estudiaran sus caracteristicas y relaciones” (Lerma Gonzalez, 2009).

Segtin Lepkowski (Como se citdé en Hernandez et al., 2014) “una poblacion es el conjunto

de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones” (p. 174).

P1: Para la variable calidad del servicio, la poblacion a considerar son los clientes. En la

presente investigacion es infinita.

P2: Para la variable gestion logistica, la poblacién a considerar son 11 trabajadores. En

la presente investigacion es finita.

3.2.2 Muestra:

“La muestra es un subconjunto de los miembros de una poblacién, mientras que la

poblacion comprende todos los miembros de un grupo (...). Suele ser costoso y requiere
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gran inversion de tiempo (...) ya que se debe tener identificada una muestra para

generalizar los resultados” (Cruz, Olivares y Gonzales, 2014, p. 107).

“La muestra es un subconjunto de la poblacion. A partir de los datos de las variables
obtenidos de ella (estadisticos), se calculan los valores estimados de esas mismas
variables para la poblacion” (Lerma Gonzalez, 2009). Para determinar la muestra se
utilizard una formula estadistica, con la cual se obtendra el tamafio exacto de nuestra

muestra, la cual es la siguiente:

Zz*p*q

n = >
e
Donde:
&= rivel de confianza [comespondiente con tabla de walores de 2] Z=90%= 1.645
p= Paorcentaje de la poblacidn que tiene el atibuto deseada 50% = 0.5
q= Porcentaje de la poblacion que no tiene el atibuto deseado = 1-p 50% = 0.5

Mata: cuando no hay indicacian de la poblacién que posee o né
el atributo, 22 asume b0% para p y B0% para q
E= Error de extimacion maximo aceptado
t= Tamafio de la muestra 10% =0.10

1.645% % 0.5 0.5
n =

0.12

_ 0.67650625
=001
n = 68

M1 (n= 68 clientes)

M2 (11 trabajadores)
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3.3 Definicion y Operacionalizacion de las Variables.

CUADRO N° 1: Operacionalizacion de calidad de servicio

VARIABLE/ DEFINICION - SUB — s
DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION DIMENSION INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
L ;L0s equipos e instrumentos que utiliza la
Equipamien -~ o
LA CALIDAD DE Quipamiento vidrieria son de apariencia moderna? C
ERVICI . .. ; i i idrieri
S Clo Elementos Instalaciones Eisicas (,_Las mstalamone_:s de la vidrieria son
visualmente atractivas? U
4 A Tangibles . .
Cortés (2017) sefiala g Empleados ¢Los empleados tienen apariencia pulcra?
que el término calidad o - E
de servicio se define o ementos ¢Los materiales que venden son atractivos?
S Materiales
como: - P T S
La calidad de Q Servicios Prometidos cpuanQO la vidrieria promete hacer algo en
El grado de servicio es la [<P) cierto tiempo, lo hace?
. . g yo] — : T
satisfaccion en el que ausencia de = ¢El personal de la vidrieria muestra sincero
un  conjunto  de | deficienciasy se = Servicio fiable interés por resolver problemas? I
caracteristicas puede medir E Fiabilidad ¢Realiza bien el trabajo la primera vez?
inherentes  cumple | Pasandose en las 5 st — -
. dimensiones del = ¢Concluyen el servicio en el tiempo @)
con las necesidades o ® ido?
) modelo Servqual. S .. prometido®
expectativas Servicio correcto . — N
blecid B ¢Los empleados de la vidrieria no cometen
establecidas, S errores?
|mp_I|C|ta§ u ‘© ¢El personal de la vidrieria comunica cuando A
obligatorias. El hecho 5 Rabider de servicio |S0nCluird ef servicio?
apidez de servicio —
fundamental es que, g P ¢Los empleados de la vidrieria ofrecen un R
desde este punto de Capacidad servicio rapido a sus clientes?
vista, la calidad se apacida : P |
o de respuesta Disponibilidad ¢Los empleados siempre estan dispuestos a
mide en base a la ayudar a sus clientes?
satisfaccion  de  las ¢Los empleados nunca estan demasiados O
necesidades Voluntad ocupados para responder a las preguntas de

sus clientes?
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expresadas o no por el
cliente.

Seguridad

Confianza

¢El comportamiento de los empleados de la
vidrieria transmite confianza a sus clientes?

Credibilidad

¢Los clientes se sienten seguros en sus
transacciones con la empresa de servicios?

Atencion

¢Los empleados de la empresa de servicios
son siempre amables con los clientes?

Conocimientos

¢El personal de la vidrieria muestra
preparacion y conocimiento de los servicios
que ofrece la vidrieria?

Empatia

Accesibilidad

¢El personal de la vidrieria da a sus clientes
una atencion individualizada?

¢La vidrieria tiene horarios de trabajo
convenientes para todos sus clientes?

Comunicacion

¢La vidrieria tiene empleados que ofrecen una
atencidn personalizada a sus clientes?

¢La vidrieria se preocupa por los clientes?

Comprension

¢Comprenden las necesidades de los clientes?

39




CUADRO N° 2: Operacionalizacion de Logistica

DEFINICION

SUB -

VARIABLE DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION DIMENSION INDICADOR ITEM INSTRUMENTO
. ¢La empresa cuenta con Registro de C
Proveedores Registro Proveedores?
Aprovisionamiento Busqueda Pedidos ¢El ped_ldo es colocado por teléfono, fax U
0 e-mail?
“La logistica es Pedidos ¢Realiza pedidos de productos en E
el conjunto de Adquisicion cantidades pequefias con frecuencia?
técnicas y Pago ¢Realiza pagos a nivel de CCI? S
medios ¢La descarga es realizada por la T
i . - ?
dest!nados @ | Conjunto de Recepcion Descarga ?25;?: pr((:)(\)/r:aed(r)T:: Giraria oaa Ta
gestionar el flujo | tecnicas formados ¢ o P |
. descarga en almacén?
de materiales y por los
i i4 . Cantidad ; Tiene control de la salida de material?
S de informacion, | sypsistemas  de Control ¢ o
= coordinando aprovisionamient Sroduccic Calidad ¢Realiza control de calidad? N
n . roduccion :
‘® recursos Yo, produccién y ¢El almacén cuentas con las normas
S demanda, para | gistribucion fisica. Espacio basicas como ventilacion y luz, salida A
asegurar un P de emergencia, paredes incombustibles,
nivel ) pesajes etc? R
determinado de Almacenaje Manioulacign | cRealiza catalogacion y  codificacion
servicio al P del material almacenado? I
mer?or coste Gestion de ¢;Control de inventarios? 0]
posible” (Lobato Stock
& Villagra, Volumen de _ ¢Cuenta con sistemas de mfor_macu')n y
2010, p. 143). Distribucién ventas Registro uso de las TICS para registrar las
ventas?
fisica Puntos de Espacio ¢Cuenta con puntos de venta distinto al
venta almacén?
Mercado Espacio ¢Constantemente ~ viene  buscando

colocar mas ventas?
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3.4 Técnicas e instrumento de recoleccion de datos
3.4.1. Técnicas

Segun Baena, (2014), “Una encuesta es la aplicaciéon de un cuestionario a un grupo
representativo del universo que estamos estudiando para detectar sobre la persona o la
comunidad todos los elementos que nos permitan conocer de ella desde sus origenes hasta
el momento actual. Las guias pueden llegar a contener mas de 100 preguntas o

indicadores” (p.101).

Para esta investigacion se procedio a realizar la técnica de encuesta, para facilitar el recojo
de la informacidn, la cual sera aplicada a los 68 clientes de las vidrierias en el distrito de

Sullana.

3.4.2. Instrumentos

“Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a
medir” (Hernandez et al., 2013, p. 217). Segiin Baena, (2014), “Un cuestionario es el
instrumento fundamental de las técnicas de interrogacion, hay elementos que debemos
considerar en la elaboracion de las preguntas, tanto a su clase como la manera de

redactarlas y de colocarlas en el cuestionario”. (p.101)

Para esta investigacion se utilizo la aplicacion de un cuestionario el cual constd de 36

preguntas en la escala de likert.
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3.5 Plan de andlisis

Para el desarrollo de la investigacion se aplico la técnica de la encuesta, que busca recaudar
datos por medio de un cuestionario predisefiado, una vez obtenida la informacion, se
tabulara y graficara de acuerdo con cada una de las variables y dimensiones estipuladas. Se
empleo la estadistica de tipo descriptiva calculando las frecuencias y porcentajes
necesarios, a través del programa SPSS version 22. Seguidamente se realizara el analisis e

interpretacion de datos obtenidos a través del cuestionario.

Asi mismo se empled el uso del programa SPSS version 22 para obtener el analisis de
confiabilidad que obtenga el cuestionario predisefiado, asi mismo, se utilizara para obtener

resultados eficaces en cuanto al procesamiento de datos.
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3.6 Matriz de consistencia

CUADRO N° 3: Matriz de Consistencia

PROBLEMA- OBJETIVO OBJETIVOS
TITULO ENUNCIADO GENERAL ESPECIEICOS HIPOTESIS | VARIABLES | DIMENSION METODOLOGIA
Tipo de Investigacion:
PROCESOS Descriptivo
Nivel de Investigacion:
Cuantitativo
TIPOS Disefio: No experimental
v Identificar las Las MYPEs ELEMENTOS Corte —tran-s,versal.
3 , dimensiones de 1a | materia de _ Poblacion: 5
Caracterist calidad del servicio de | ; @ En la investigacion se establecio
icas de la | :Cuales son las S U Investigacion como poblacion a todos los
) ¢ o Caracterizar la las vidrierias de la | 4q tipo | CALIDAD clientes de las vidrierias del
callo!a(_j del f;ricgleig:gcadsel calidad del ciudad de Sullana afio descriptivo, no DE distr!’zjo de Sullana, por Iobclua! la
serV|c_|oyIa servicio b | servicio y  la 2019 requiere  de | SERVICIO ;:r?frilzlitaeramos una  poblacién
logistica de loafstica di s | l0gistica de las | Describir el sist formular
las g as de | vidrierias de la escribir— el Sistema hipotesis por su Muestra:
N vidrierias de la | _. actual de la logistica . Y En la investigacion se establecié
vidrierias . ciudad de A propia
_ ciudad de sullana afio de las vidrierias de la naturaleza que una poblacién infinita, es por esa
de la ciudad | Sullana  afio 2019 ciudad de Sullana afio solo | | OGISTICA MODELOS | razon que se ta|olicg|1 la fglrm.ulla
20197 . ) para un muestreo de poblacion
df S“”a"]a 2019. describen los infinita, la cual estaria
ano 2019 elementos o conformada por 68 clientes de
cualidades.. las vidrierias del distrito de

Sullana y 11 trabajadores de las
vidrierias.
_ 1.645%2 %0505

n= 0.12

Tecnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario
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3.7 Principios éticos
Segun el codigo de ética establecido por la universidad, establece lo siguiente:

Principio de proteccion a las personas: La persona en toda investigacion es el fin y no el
medio, por ello necesitan cierto grado de proteccidn, el cual se determinara de acuerdo con

el riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio.

Principio de beneficencia y no maleficencia: Se debe asegurar el bienestar de las
personas que participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del investigador
debe responder a las siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir los posibles

efectos adversos y maximizar los beneficios.

Principio de justicia: El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar
las precauciones necesarias para asegurarse de que sus sesgos, Yy las limitaciones de sus

capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren practicas injustas.

Principio de integridad cientifica: La integridad o rectitud deben regir no solo la
actividad cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de

ensefianza y a su ejercicio profesional.

Principio del consentimiento informado y expreso: En toda investigacion se debe contar
con la manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica; mediante la
cual las personas como sujetos investigadores o titular de los datos consienten el uso de la

informacion para los fines especificos establecidos en el proyecto.
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1V. RESULTADOS
4.1 Resultados
4.1.1 Variable calidad de servicio

Tabla 1.
Los equipos e instrumentos que utiliza la vidrieria son de apariencia moderna.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente en
desacuerdo 17 25,0 25,0 25,0
En desacuerdo 1 15 1,5 26,5
De acuerdo 16 23,5 23,5 50,0
Totalmente de acuerdo 34 50,0 50,0 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la mype

Los equipos e instrumentos que utiliza la vidrieria
son de apariencia moderna.

Porcentaje

Totalmente en En De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerco

Figura 1. Diagrama de barras sobre si los equipos e instrumentos que utiliza la vidrieria son de
apariencia moderna.

Interpretacion:
Respecto a la figura 1 podemos determinar que del 100% de los clientes encuestados, el 50%
respondié que estan totalmente de acuerdo en que los equipos e instrumentos que utiliza la

vidrieria son de apariencia moderna, mientras que el 23,5% respondi6 que esta de acuerdo.
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Tabla 2.
Las instalaciones de la vidrieria son visualmente atractivas.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente en 14 20,6 20,6 20,6
desacuerdo
En desacuerdo 4 5,9 59 26,5
De acuerdo 11 16,2 16,2 42,6
Totalmente de acuerdo 39 57,4 57,4 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la mype

Las instalaciones de la vidrieria son visualmente
atractivas.

Porcentaje

Totalmente En De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Figura 2. Diagrama de barras sobre si las instalaciones de la vidrieria son visualmente atractivas

Interpretacion:

De acuerdo a la figura 2 podemos determinar que del 100% de los clientes encuestados, el
57,4% respondi6 que estan totalmente de acuerdo en que las instalaciones de la vidrieria son

visualmente atractivas, mientras que el 20,6% respondié que estan totalmente en desacuerdo.
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Tabla 3.
Los empleados tienen apariencia pulcra.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido Totalmente en 1 1,5 1,5 1,5

desacuerdo

En desacuerdo 4 5,9 59 7.4

Indiferente 5 7,4 7,4 14,7

De acuerdo 16 23,5 23,5 38,2

Totalmente de acuerdo 42 61,8 61,8 100,0

Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la mype

Los empleados tienen apariencia pulcra.

Porcentaje

Totalmente en Incliferente Totalmente de
desacuerdo acuerco

Figura 3. Diagrama de barras sobre si los empleados tienen apariencia pulcra

Interpretacion:

Respecto a la figura 3 podemos determinar que del 100% de los clientes encuestados, el
61,8% respondid que estan totalmente de acuerdo en que los empleados tienen apariencia

pulcra, mientras que el 23,5% respondio que estan de acuerdo.
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Tabla 4.
Los materiales que venden son atractivos.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 5 7,4 7,4 7,4
Indiferente 6 8,8 8,8 16,2
De acuerdo 20 29,4 29,4 45,6
Totalmente de acuerdo 37 54,4 54,4 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la mype.

Los elementos materiales son atractivos.

Porcentaje

En Indiferente De acuerdo Totalmente
desacuerdo de acuerdo

Figura 4. Diagrama de barras sobre si los materiales que venden son atractivos.

Interpretacion:

De acuerdo a la figura 4 podemos determinar que del 100% de los clientes encuestados, el
54,4% respondio que estan totalmente de acuerdo en que los elementos materiales son

atractivos, mientras que el 29,4% respondi6 que esta de acuerdo.
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Tabla 5.
Cuando la vidrieria promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 10 14,7 14,7 14,7
Totalmente de acuerdo 58 85,3 85,3 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la mype

Cuando la vidrieria promete hacer algo en cierto
tiempo, lo hace.

100

a0

G0

40

Porcentaje

20

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 5. Diagrama de barras sobre si cuando la vidrieria promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.

Interpretacion:

Respecto a la figura 5 podemos determinar que del 100% de los clientes encuestados, el
85,3% respondi6 que estan totalmente de acuerdo en que cuando la vidrieria promete hacer

algo en cierto tiempo, lo hace, mientras que el 14,7% respondi6 que esta de acuerdo.
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Tabla 6.
El personal de la vidrieria muestra sincero interés por resolver problemas.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 20 29,4 29,4 29,4
De acuerdo 32 47,1 47,1 76,5
Totalmente de acuerdo 16 23,5 23,5 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la mype

El personal de la vidrieria muestra sincero interés
por resolver problemas.

Porcentaje

Indiferente De acuerdo  Totalmente de
acuerco

Figura 6. Diagrama de barras sobre si el personal de la vidrieria muestra sincero interés por resolver
problemas

Interpretacion:

Respecto a la figura 6 podemos determinar que del 100% de los clientes encuestados, el
47,1% respondid que la empresa esta de acuerdo en que el personal de la vidrieria muestra
sincero interés por resolver problemas, mientras que el 29,4% respondi6 que le es

indiferente.
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Tabla 7.
Realiza bien el trabajo la primera vez.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido De acuerdo 40 58,8 58,8 58,8
Totalmente de acuerdo 28 41,2 41,2 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la mype

Realiza bien el trabajo la primera vez.

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 7. Diagrama de barras sobre si realiza bien el trabajo la primera vez

Interpretacion:

Respecto a la figura 7 podemos determinar que del 100% de los clientes encuestados, el
58,8% respondid que estan de acuerdo en que si realiza bien el trabajo la primera vez,

mientras que el 41,2% respondi6 que estan totalmente de acuerdo.
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Tabla 8.
Concluyen el servicio en el tiempo prometido.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 6 8,8 8,8 8,8
De acuerdo 61 89,7 89,7 98,5
Totalmente de acuerdo 1 1,5 1,5 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la mype

Concluyen el servicio en el tiempo prometido.

100

g

G

40

Porcentaje

20

Incliferente De acuerdo  Totalmente de
acuerco

Figura 8. Diagrama de barras sobre si concluyen el servicio en el tiempo prometido

Interpretacion:

Respecto a la figura 8 podemos determinar que del 100% de los clientes encuestados, el
89,7% respondidé que estan de acuerdo en que si concluyen el servicio en el tiempo

prometido, mientras que el 8,8% respondi6 que le era indiferente.
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Tabla 9.
Los empleados de la vidrieria no cometen errores.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 1 1,5 1,5 1,5
De acuerdo 27 39,7 39,7 41,2
Totalmente de acuerdo 40 58,8 58,8 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la mype

Los empleados de la vidrieria no cometen errores.

Porcentaje

Incliferente De acuerdo  Totalmente de
acuerco

Figura 9. Diagrama de barras sobre si los empleados de la vidrieria no cometen errores.

Interpretacion:

Respecto a la figura 9 podemos determinar que del 100% de los clientes encuestados, el
58,8% respondid que estaban totalmente de acuerdo en que los empleados de la vidrieria no

cometen errores., mientras que el 39,7% respondid que estaban de acuerdo.
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Tabla 10.
El personal de la vidrieria comunica cuando concluird el servicio.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido En desacuerdo 6 8,8 8,8 8,8
De acuerdo 42 61,8 61,8 70,6
Totalmente de acuerdo 20 29,4 29,4 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la mype

El personal de la vidrieria comunica cuando
concluira el servicio.

Porcentaje

En desacuerdo De acuerdo  Totalmente de
acuerco

Figura 10. Diagrama de barras sobre si el personal de la vidrieria comunica cuando concluira el
servicio.

Interpretacion:

Respecto a la figura 10 podemos determinar que del 100% de los clientes encuestados, el
61,8% respondio que estaban de acuerdo en gque el personal de la vidrieria comunica cuando

concluira el servicio, mientras que el 29,4% respondi6 que estaban totalmente de acuerdo.
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Tabla 11.
Los empleados de la vidrieria ofrecen un servicio rapido a sus clientes.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 1 1,5 1,5 1,5
De acuerdo 48 70,6 70,6 72,1
Totalmente de acuerdo 19 27,9 27,9 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la mype

Los empleados de la vidrieria ofrecen un servicio
rapicdo a sus clientes.

Porcentaje

Indiferente De acuerdo  Totalmente de
acuerco

Figura 11. Diagrama de barras sobre si los empleados de la vidrieria ofrecen un servicio rapido a sus
clientes.

Interpretacion:

Respecto a la figura 11 podemos determinar que del 100% de los clientes encuestados, el
70,6% respondié que estaban de acuerdo en que los empleados de la vidrieria ofrecen un
servicio rapido a sus clientes, mientras que el 27,9% respondié estaban totalmente de

acuerdo.
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Tabla 12.
Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido De acuerdo 22 32,4 32,4 32,4
Totalmente de acuerdo 46 67,6 67,6 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la mype

Los empleados siempre estan dispuestos a
ayudar a sus clientes.

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 12. Diagrama de barras sobre si los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes.

Interpretacion:

Respecto a la figura 12 podemos determinar que del 100% de los clientes encuestados, el
67,6% respondi6 que estaban totalmente de acuerdo en que los empleados siempre estan

dispuestos a ayudar a sus clientes, mientras que el 32,4% respondié que estaba de acuerdo.
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Tabla 13.
Los empleados nunca estdn demasiados ocupados para responder a las preguntas de

sus clientes.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido De acuerdo 23 33,8 33,8 33,8
Totalmente de acuerdo 45 66,2 66,2 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la mype

Los empleados nunca estan demasiados
ocupados para responder a las preguntas de sus
clientes.

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 13. Diagrama de barras sobre si los empleados nunca estan demasiados ocupados para
responder a las preguntas de sus clientes.

Interpretacion:

Respecto a la figura 13 podemos determinar que del 100% de los clientes encuestados, el
66,2% respondid que estaban totalmente de acuerdo en que los empleados nunca estan
demasiados ocupados para responder a las preguntas de sus clientes, mientras que el 33,8%

respondié que estaban de acuerdo.
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Tabla 14.
El comportamiento de los empleados de la vidrieria transmite confianza a sus

clientes.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido De acuerdo 23 33,8 33,8 33,8
Totalmente de acuerdo 45 66,2 66,2 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la mype

El comportamiento de los empleados de la
vidrieria transmite confianza a sus clientes.

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Figura 14. Diagrama de barras sobre si el comportamiento de los empleados de la vidrieria transmite
confianza a sus clientes.

Interpretacion:

Respecto a la figura 14 podemos determinar que del 100% de los clientes encuestados, el
66,2% respondié que estaban totalmente de acuerdo en que el comportamiento de los
empleados de la vidrieria transmite confianza a sus clientes, mientras que el 33,8% respondi6

que estaban de acuerdo.
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Tabla 15.
Los clientes se sienten seguros en sus transacciones con la empresa de servicios.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 2 2,9 2,9 2,9
Indiferente 21 30,9 30,9 33,8
De acuerdo 19 27,9 27,9 61,8
Totalmente de acuerdo 26 38,2 38,2 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la mype

Los clientes se sienten seguros en sus
transacciones con la empresa de servicios.

Porcentaje

En Indiferente De acuerdo Totalmente
desacuerdo de acuerdo

Figura 15. Diagrama de barras sobre si los clientes se sienten seguros en sus transacciones con la
empresa de servicios.

Interpretacion:

Respecto a la figura 15 podemos determinar que del 100% de los clientes encuestados, el
38,2% respondid que estaban totalmente de acuerdo en que los clientes se sienten seguros
en sus transacciones con la empresa de servicios, mientras que el 30,9% respondié que le

era indiferente.
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Tabla 16.
Los empleados de la empresa de servicios son siempre amables con los clientes.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido En desacuerdo 2 2,9 2,9 2,9
Indiferente 1 15 15 4,4
De acuerdo 26 38,2 38,2 42,6
Totalmente de acuerdo 39 57,4 57,4 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la mype

Los empleados de la empresa de servicios son
siempre amables con los clientes.

Porcentaje

En Indiferente De acuerdo Totalmente
desacuerdo de acuerdo

Figura 16. Diagrama de barras sobre si los empleados de la empresa de servicios son siempre amables
con los clientes.

Interpretacion:

Respecto a la figura 16 podemos determinar que del 100% de los clientes encuestados, el
57,4% respondi6 que estaban totalmente de acuerdo en que los empleados de la empresa de
servicios siempre son amables con los clientes, mientras que el 38,2% respondid que estaban

de acuerdo.
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Tabla 17.
El personal de la vidrieria muestra preparacion y conocimiento de los servicios que
ofrece la vidrieria.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente en 6 8,8 8,8 8,8
desacuerdo
En desacuerdo 14 20,6 20,6 29,4
De acuerdo 40 58,8 58,8 88,2
Totalmente de acuerdo 8 11,8 11,8 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la mype

El personal de la vidrieria muestra preparacion y
conocimiento de los servicios que ofrece la
vidrieria.

Porcentaje

Totalmente En De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Figura 17. Diagrama de barras sobre si el personal de la vidrieria muestra preparacion y conocimiento
de los servicios que ofrece la vidrieria.

Interpretacion:

Respecto a la figura 17 podemos determinar que del 100% de los clientes encuestados, el
58,8% respondi6 que estaban de acuerdo en que el personal de la vidrieria muestra
preparacion y conocimiento de los servicios que ofrece la vidrieria, mientras que el 20,6%

respondio que estaban en desacuerdo.
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Tabla 18.
El personal de la vidrieria da a sus clientes una atencién individualizada.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido En desacuerdo 2 2,9 2,9 2,9
Indiferente 1 15 15 4,4
De acuerdo 39 57,4 57,4 61,8
Totalmente de acuerdo 26 38,2 38,2 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la mype

El personal de la vidrieria da a sus clientes una
atencion individualizada.

Porcentaje

En Indiferente De acuerdo Totalmente
desacuerdo de acuerdo

Figura 18. Diagrama de barras sobre si el personal de la vidrieria da a sus clientes una atencion
individualizada.

Interpretacion:

Respecto a la figura 18 podemos determinar que del 100% de los clientes encuestados, el
57,4% respondi6 que estaban de acuerdo en que el personal de la vidrieria da a sus clientes
una atencién individualizada, mientras que el 38,2% respondi6 que estaban totalmente de

acuerdo.
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Tabla 19.
La vidrieria tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido En desacuerdo 7 10,3 10,3 10,3
Indiferente 2 2,9 2,9 13,2
De acuerdo 45 66,2 66,2 79,4
Totalmente de acuerdo 14 20,6 20,6 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la mype

La vidrieria tiene horarios de trabajo convenientes
para todos sus clientes.

Porcentaje

En Indiferente De acuerdo Totalmente
desacuerdo de acuerdo

Figura 19. Diagrama de barras sobre si la vidrieria tiene horarios de trabajo convenientes para todos
sus clientes.

Interpretacion:

Respecto a la figura 19 podemos determinar que del 100% de los clientes encuestados, el
66,2% respondié que estaban de acuerdo en que la vidrieria tiene horarios de trabajo
convenientes para todos sus clientes, mientras que el 20,6% respondié que estaban

totalmente de acuerdo.
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Tabla 20.
La vidrieria tiene empleados que ofrecen una atencion personalizada a sus clientes.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido En desacuerdo 13 19,1 19,1 19,1
Indiferente 15 22,1 22,1 41,2
Totalmente  de 40 58,8 58,8 100,0
acuerdo
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la mype

La vidrieria tiene empleados que ofrecen una atencion personalizada a sus
clientes.

Porcentaje

Desacuerdo Indiferente Totalmente de Acuerdo

VAR00020

Figura 20. Diagrama de barras sobre si la vidrieria tiene empleados que ofrecen una atencion
personalizada a sus clientes.

Interpretacion:

Respecto a la figura 20 podemos determinar que del 100% de los clientes encuestados, el
58.8% respondid que estaban Totalmente de acuerdo en que la vidrieria tiene empleados que
ofrecen una atencién personalizada a sus clientes, mientras que el 19.1% respondidé que

estaban en desacuerdo.
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Tabla 21.
La vidrieria se preocupa por los clientes.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 6 8,8 8,8 8,8
Indiferente 3 4.4 4,4 13,2
De acuerdo 51 75,0 75,0 88,2
Totalmente de acuerdo 8 11,8 11,8 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la mype

La vidrieria se preocupa por los clientes

Porcentaje

En Indiferente De acuerdo Totalmente
desacuerdo de acuerdo

Figura 21. Diagrama de barras sobre si la vidrieria se preocupa por los clientes.

Interpretacion:

Respecto a la figura 21 podemos determinar que del 100% de los clientes encuestados, el
75,0% respondié que estaban de acuerdo en que la vidrieria se preocupa por los clientes,

mientras que el 11,8% respondi6 que estaban totalmente de acuerdo.
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Tabla 22.
Comprenden las necesidades de los clientes.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente en 6 8,8 8,8 8,8
desacuerdo
En desacuerdo 32 47,1 471 55,9
Indiferente 29 42,6 42,6 98,5
De acuerdo 1 15 15 100,0
Total 68 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la mype

Comprenden las necesidades de los clientes

Porcentaje

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Indiferente De acuerdo

Figura 22. Diagrama de barras sobre si comprenden las necesidades de los clientes.

Interpretacion:

Respecto a la figura 22 podemos determinar que del 100% de los clientes encuestados, el

47,1% respondioé que estaban en desacuerdo en que comprenden las necesidades de los

clientes, mientras que el 42,6% respondio que les era indiferente.
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4.1.2 Variable logistica

Tabla 23.
La empresa cuenta con Registro de Proveedores.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 3 27,3 27,3 27,3
Siempre 8 72,7 72,7 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la mype

La empresa cuenta con Registro de
Proveedores.

Porcentaje

Munca Siempre

Figura 23. Diagrama de barras sobre si la empresa cuenta con un registro de proveedores.

Interpretacion:

Respecto a la figura 23 podemos determinar que del 100% de los trabajadores encuestados,
el 72,7% respondio que la empresa siempre cuenta con un registro de los proveedores,

mientras que el 27,3% respondi6é que nunca cuenta con dicho registro.
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Tabla 24.
El pedido es colocado por teléfono, fax o e-mail

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Algunas veces 1 9,1 9,1 9,1
Casi siempre 3 27,3 27,3 36,4
Siempre 7 63,6 63,6 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la mype

El pedido es colocado por teléefono, fax o e-mail

Porcentaje

Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 24. Diagrama de barras sobre si el pedido siempre es colocado por teléfono, fax o e —mail.

Interpretacion:

Respecto a la figura 24 podemos determinar que del 100% de los trabajadores encuestados,
el 63,6% respondid que el pedido siempre es colocado por teléfono, fax o e — mail, mientras

que el 27,3% respondid que casi siempre y el 9,1% respondi6 que algunas veces.
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Tabla 25.
Realiza pedidos de productos en cantidades pequefias con frecuencia.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 1 9,1 9,1 91
Casi siempre 1 9,1 9,1 18,2
Siempre 9 81,8 81,8 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la mype

Realiza pedidos de productos en cantidades
pequenas con frecuencia.

100

g0

60

40

Porcentaje

20

Munca Casi siempre Siempre

Figura 25. Diagrama de barras sobre si realiza pedidos de productos en cantidades pequefias con
frecuencia.

Interpretacion:

Respecto a la figura 25 podemos determinar que del 100% de los trabajadores encuestados,
el 81,8% respondid que siempre realiza pedidos de productos en cantidades pequefias con
frecuencia, mientras que el 9,1% respondié que casi siempre y el 9,1% restantes menciond

que nunca.
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Tabla 26.
Realiza pagos a nivel de CCI

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 5 45,5 45,5 45,5
Casi nunca 1 9,1 9,1 54,5
Algunas veces 2 18,2 18,2 72,7
Casi siempre 2 18,2 18,2 90,9
Siempre 1 9,1 9,1 100,0

Total 11 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la mype

Realiza pagos a nivel de CCI

Porcentaje

Munca Casi  Algunas Casi Siempre
nunca veces siempre

Figura 26. Diagrama de barras sobre si realiza pagos a nivel de CCI.

Interpretacion:

Respecto a la figura 26 podemos determinar que del 100% de los trabajadores encuestados,
el 45,5% respondi6 que la empresa nunca realiza pagos a nivel de CCI, mientras que el
18,2% respondidé que casi siempre los realiza, otro 18,2% respondi6 que algunas veces lo
realizan, in embargo un 9,1% menciond que casi nunca lo hacian, finalmente el 9,1%

restantes respondié que siempre se realizaban.
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Tabla 27.
La descarga es realizada por la empresa proveedora.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 10 90,9 90,9 90,9
Casi nunca 1 9,1 9,1 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la mype

La descarga es realizada por la empresa
proveedora.

Porcentaje

Munca Casi nunca

Figura 27. Diagrama de barras sobre si la descarga es realizada por la empresa proveedora.

Interpretacion:

Respecto a la figura 27 podemos determinar que del 100% de los trabajadores encuestados,
el 90,9% respondid que la descarga nunca es realizada por la empresa proveedora, mientras

que el 9,1% respondid que casi nunca.
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Tabla 28.
Cuenta con maquinaria para la descarga en almacén.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 8 72,7 72,7 72,7
Siempre 3 27,3 27,3 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la mype.

Cuenta con maquinaria para la descarga en
almaceén

Porcentaje

Munca Siempre

Figura 28. Diagrama de barras sobre si cuenta con maquinaria para la descarga en almacén

Interpretacion:

Respecto a la figura 28 podemos determinar que del 100% de los trabajadores encuestados,
el 72,7% respondié que la empresa nunca cuenta con maquinaria para la descarga en

almacén, mientras que el 27,3% respondio que siempre cuenta con dicha maquinaria.
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Tabla 29.
Tiene control de la salida de material.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi nunca 2 18,2 18,2 18,2
Algunas veces 3 27,3 27,3 45,5
Casi siempre 5 45,5 45,5 90,9
Siempre 1 9,1 9,1 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la mype

Tiene control de la salida de material

Porcentaje

Casinunca Algunas Casi Siempre
VeCes siempre

Figura 29. Diagrama de barras sobre si tiene control de la salida de material.

Interpretacion:

Respecto a la figura 29 podemos determinar que del 100% de los trabajadores encuestados,
el 45,5% respondid que la empresa siempre tiene control de la salida de material, mientras

que el 27,3% respondid que algunas veces cuenta con dicho control.
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Tabla 30.
Realiza control de calidad.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 2 18,2 18,2 18,2
Casi nunca 2 18,2 18,2 36,4
Algunas veces 4 36,4 36,4 72,7
Casi siempre 2 18,2 18,2 90,9
Siempre 1 9,1 9,1 100,0

Total 11 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la mype

Realiza control de calidad

Porcentaje

Munca Casi  Algunas Casi Siempre
nunca veces siempre

Figura 30. Diagrama de barras sobre si realiza control de calidad.

Interpretacion:

Respecto a la figura 30 podemos determinar que del 100% de los trabajadores encuestados,
el 36,4% respondié que la empresa solo algunas veces realiza control de calidad, mientras

que el 18,2% respondi6 que lo realiza.
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Tabla 31.
El almacén cuentas con las normas basicas como ventilacién y luz, salida de
emergencia, paredes incombustibles, pesajes etc.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Casi nunca 2 18,2 18,2 18,2
Casi siempre 4 36,4 36,4 54,5
Siempre 5 45,5 45,5 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la mype

El almacén cuentas con las normas basicas
como ventilacion y luz, salida de emergencia,
paredes incombustibles, pesajes efc.

Porcentaje

Casinunca  Casisiempre Siempre

Figura 31. Diagrama de barras sobre si el almacén cuentas con las hormas basicas como ventilacion
y luz, salida de emergencia, paredes incombustibles, pesajes etc.

Interpretacion:

Respecto a la figura 31 podemos determinar que del 100% de los trabajadores encuestados,
el 45,5% respondid que el almacén siempre cuenta con las normas basicas como ventilacién
y luz, salida de emergencia, paredes incombustibles, pesajes etc., mientras que el 36,4%

respondio que casi siempre cuenta con dichas normas.
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Tabla 32.
Realiza catalogacion y codificacion del material almacenado.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 5 45,5 45,5 45,5
Algunas veces 4 36,4 36,4 81,8
Casi siempre 1 9,1 9,1 90,9
Siempre 1 9,1 9,1 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la mype

Realiza catalogacion y codificacion del material
almacenado

Porcentaje

MNunca Algunas Casi Siempre
VECES siempre

Figura 32. Diagrama de barras sobre si el almacén cuentas con las normas basicas como ventilacion
y luz, salida de emergencia, paredes incombustibles, pesajes etc.

Interpretacion:

Respecto a la figura 32 podemos determinar que del 100% de los trabajadores encuestados,
el 45,5% respondi6 que la empresa nunca realiza catalogacion y codificacion del material
almacenado, mientras que el 36,4% respondid que solo algunas veces realiza dicha

catalogacion.
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Tabla 33.
Control de inventarios.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 1 9,1 9,1 9,1
Casi nunca 4 36,4 36,4 45,5
Algunas veces 4 36,4 36,4 81,8
Casi siempre 1 9,1 9,1 90,9
Siempre 1 9,1 9,1 100,0

Total 11 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la mype

Control de inventarios

Porcentaje

Munca Casi  Algunas Casi Siempre
nunca veces siempre

Figura 33. Diagrama de barras sobre si cuenta con un control de inventarios.

Interpretacion:

Respecto a la figura 33 podemos determinar que del 100% de los trabajadores encuestados,
el 36,4% respondio6 que la empresa casi nunca cuenta con un control de inventarios, mientras

que otro 36,4% respondiod que solo algunas veces cuenta con dicho control.
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Tabla 34.
Cuenta con sistemas de informacion y uso de las TICS para registrar las ventas.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 9 81,8 81,8 81,8
Siempre 2 18,2 18,2 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la mype

Cuenta con sistemas de informacion y uso de
las TICS para registrar las ventas.

Porcentaje

Munca Siempre

Figura 34. Diagrama de barras sobre si cuenta con sistemas de informacién y uso de las TICS para
registrar las ventas.

Interpretacion:

Respecto a la figura 34 podemos determinar que del 100% de los trabajadores encuestados,
el 81,8% respondid que la empresa nunca cuenta con sistemas de informacién y uso de las
TICS para registrar las ventas, mientras que el 18,2% respondié que siempre cuenta con

dicho registro.
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Tabla 35.
Cuenta con puntos de venta distinto al almacen.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 6 54,5 54,5 54,5
Siempre 5 45,5 45,5 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la mype

Cuenta con puntos de venta distinto al almacén

Porcentaje

Munca Siempre

Figura 35. Diagrama de barras sobre si cuenta con sistemas de informacién y uso de las TICS para
registrar las ventas.

Interpretacion:

Respecto a la figura 35 podemos determinar que del 100% de los trabajadores encuestados,
el 54,5% respondié que la empresa nunca cuenta con puntos de venta distinto al almacén,

mientras que el 45,5% respondi6 que siempre cuenta con distintos puntos de venta.
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Tabla 36.
Constantemente viene buscando colocar mas ventas.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Casi nunca 2 18,2 18,2 18,2
Casi siempre 1 9,1 9,1 27,3
Siempre 8 72,7 12,7 100,0
Total 11 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la mype

Constantemente viene buscando colocar mas
ventas

Porcentaje

Casinunca  Casi siempre Siempre

Figura 36. Diagrama de barras sobre si constantemente viene buscando colocar méas ventas.

Interpretacion:

Respecto a la figura 36 podemos determinar que del 100% de los trabajadores encuestados,
el 72,7% respondi6 que la empresa siempre viene buscando colocar mas ventas, mientras

que el 18,2% respondi6 que casi nunca cuenta se busca colocar mas ventas.
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4.2 Anélisis de resultados

v Respecto a la figura 1 podemos determinar que del 100% de los clientes encuestados,
el 50% respondid que estan totalmente de acuerdo en que los equipos e instrumentos
que utiliza la vidrieria son de apariencia moderna, este resultado contrasta con el de
Moreno (2018) el cual establece que el 60% de encuestados estan totalmente de

acuerdo en que los equipos son de Gltima generacion.

v' De acuerdo a la figura 2 podemos determinar que del 100% de los clientes
encuestados, el 57,4% respondié que estan totalmente de acuerdo en que las
instalaciones de la vidrieria son visualmente atractivas, este resultado contrasta con
la teoria de Zeithaml, Valarie A., et al. (como se cit6 en Pahuacho, 2018) la apariencia
de las instalaciones fisicas influye en la percepcion de la calidad del servicio.
Asimismo, este resultado contrasta con el (Davila Ramirez, 2018), quien determino
que el 64.7% de los empresarios consideran que su infraestructura es adecuada para

brindar una atencion de calidad a los clientes.

v Respecto a la figura 3 podemos determinar que del 100% de los clientes encuestados,
el 61,8% respondio que estan totalmente de acuerdo en que los empleados tienen
apariencia pulcra, este resultado no contrasta con el de Avelino (2015) del total de
empleados encuestados se observa que el 30,00% manifiesta estar ni de acuerdo, ni

desacuerdo respecto la importancia de la limpieza para sus actividades.

v' De acuerdo a la figura 4 podemos determinar que del 100% de los clientes
encuestados, el 54,4% respondi6 que estan totalmente de acuerdo en que los
materiales que venden son atractivos, este resultado contrasta con la teoria de
Zeithaml, Valarie A., et al. (como se cit6 en Pahuacho, 2018) la apariencia de los

elementos materiales influye en la percepcion de la calidad del servicio.
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v Respecto a la figura 5 podemos determinar que del 100% de los clientes encuestados,
el 85,3% respondid que estan totalmente de acuerdo en que cuando la vidrieria
promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace, este resultado contrasta con el de
Moreno (2018) establece que el 90% de los clientes de las veterinarias de Sullana
estan totalmente de acuerdo en que la veterinaria cumple con todo lo que ofrece al

momento de contratar el servicio.

v Respecto a la figura 6 podemos determinar que del 100% de los clientes encuestados,
el 47,1% respondié que la empresa esta de acuerdo en que el personal de la vidrieria
muestra sincero interes por resolver problemas, este resultado contrasta con el de
(Déavila Ramirez, 2018), quien obtuvo que sélo el 35.3% de los empresarios de las

vidrierias recogen y atienden reclamos del cliente.

v Respecto a la figura 7 podemos determinar que del 100% de los clientes encuestados,
el 58,8% respondio que estan de acuerdo en que si realiza bien el trabajo la primera
vez, este resultado contrasta con la teoria de Zeithaml, Valarie A., et al. (como se citd
en Pahuacho, 2018) “las habilidades para realizar el servicio de modo cuidadoso y

fiable influye en la percepcion del servicio”.

v Respecto a la figura 8 podemos determinar que del 100% de los clientes encuestados,
el 89,7% respondio que estan de acuerdo en que si concluyen el servicio en el tiempo
prometido, este resultado contrasta con el de Flores (2011) “un cliente busca en
nuestro establecimiento la garantia de que en el mismo se cumplen los compromisos

adquiridos”.
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v Respecto a la figura 9 podemos determinar que del 100% de los clientes encuestados,
el 58,8% respondidé que estaban totalmente de acuerdo en que los empleados de la
vidrieria no cometen errores, este resultado contrasta con la teoria de Zeithaml,
Valarie A., et al. (como se citd en Pahuacho, 2018) “las habilidades para producir el

servicio prometido de forma fiable y correcta influye en la percepcion del servicio”.

v' Respecto a la figura 10 podemos determinar que del 100% de los clientes
encuestados, el 61,8% respondié que estaban de acuerdo en que el personal de la
vidrieria comunica cuando concluiré el servicio, este resultado contrasta con el de
Martinez (2014) “la alta direccion debe asegurarse de que establecen los procesos de

comunicacion apropiados dentro de la organizaion”.

v' Respecto a la figura 11 podemos determinar que del 100% de los clientes
encuestados, el 70,6% respondid que estaban de acuerdo en que los empleados de la
vidrieria ofrecen un servicio rapido a sus clientes, este resultado no contrasta con el
(Déavila Ramirez, 2018), ya que en su estudio se determind que el 70.6% de los

empresarios no evallan la actitud de su personal.

v' Respecto a la figura 12 podemos determinar que del 100% de los clientes
encuestados, el 67,6% respondié que estaban totalmente de acuerdo en que los
empleados siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes, este resultado contrasta
con la teoria de Flores (2011) “desde el momento en que el cliente entra en el
establecimiento, el dependiente debe saber como tiene que actuar, cémo dirigirse a

él, saludarle y ponerse a su disposicion para lo que necesite”.

v' Respecto a la figura 13 podemos determinar que del 100% de los clientes
encuestados, el 66,2% respondié que estaban totalmente de acuerdo en que los

empleados nunca estan demasiados ocupados para responder a las preguntas de sus
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clientes, este resultado contrasta con la teoria de Zeithaml, Valarie A., et al. (como
se citd en Pahuacho, 2018) “la disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y

proporcionar un servicio rapido influye en la percepcion de la calidad del servicio”.

Respecto a la figura 14 podemos determinar que del 100% de los clientes
encuestados, el 66,2% respondid que estaban totalmente de acuerdo en que el
comportamiento de los empleados de la vidrieria transmite confianza a sus clientes,
este resultado contrasta con la teoria de Flores (2011) “la credibilidad, entendida
como garantia o seguridad que inspiramos a los clientes, es un factor fundamental en

el sector del comercio”.

Respecto a la figura 15 podemos determinar que del 100% de los clientes
encuestados, el 38,2% respondié que estaban totalmente de acuerdo en que los
clientes se sienten seguros en sus transacciones con la empresa de servicios, este
resultado contrasta con el de Moreno (2018) establece que el 70% de los clientes de
las veterinarias de Sullana estan de acuerdo en que se sienten seguros dentro de las

instalaciones de las veterinarias.

Respecto a la figura 16 podemos determinar que del 100% de los clientes
encuestados, el 57,4% respondi6 que estaban totalmente de acuerdo en que los
empleados de la empresa de servicios siempre son amables con los clientes, este
resultado contrasta con la teoria de Zeithaml, Valarie A., et al. (como se cit6 en
Pahuacho, 2018) la amabilidad de los empleados es uno de los criterios a evaluar
para medir la calidad del servicio y esta dentro de la dimension de seguridad del

modelo servqual.
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v' Respecto a la figura 17 podemos determinar que del 100% de los clientes
encuestados, el 58,8% respondié que estaban de acuerdo en que el personal de la
vidrieria muestra preparacion y conocimiento de los servicios que ofrece la vidrieria,
este resultado contrasta con el de Moreno (2018) el 70% de los clientes de las
veterinarias de Sullana estdn totalmente de acuerdo en que el personal de la

veterinaria esta preparado para dar los servicios y tratamientos que ofrecen.

v' Respecto a la figura 18 podemos determinar que del 100% de los clientes
encuestados, el 57,4% respondié que estaban de acuerdo en que el personal de la
vidrieria da a sus clientes una atencion individualizada, este resultado contrasta con
la teoria de Zeithaml, Valarie A., et al. (como se cit6 en Pahuacho, 2018) ofrecer una
atencion individualiza es un criterio para medir la calidad del servicio segun el

modelo servqual.

v' Respecto a la figura 19 podemos determinar que del 100% de los clientes
encuestados, el 66,2% respondié que estaban de acuerdo en que la vidrieria tiene
horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes, este resultado contrasta con
lateoria de Zeithaml, Valarie A., et al. (como se cité en Pahuacho, 2018) la capacidad
de entender las necesidades de los clientes (Accesibilidad, comunicacion,

comprension con el cliente) influye en la percepcion de la calidad del servicio.

v' Respecto a la figura 20 podemos determinar que del 100% de los clientes
encuestados, el 58,8% respondié que estaban totalmente de acuerdo en que la
vidrieria tiene empleados que ofrecen una atencion personalizada a sus clientes, este
resultado contrasta con la teoria de Flores (2011) “hay que tener en cuenta que se

trata de satisfacer la necesidad de un cliente; es decir, sea cual sea el producto
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ofrecido, se trata de algo importante para ese cliente, y hay que actuar en

concordancia con ello”.

Respecto a la figura 21 podemos determinar que del 100% de los clientes
encuestados, el 75,0% respondidé que estaban de acuerdo en que la vidrieria se
preocupa por los clientes, este resultado contrasta con el de (Davila Ramirez, 2018),
quien en su tesis determind que el 58.8% de los empresarios de las vidrierias no

estudian las expectativas y preferencias de los clientes.

Respecto a la figura 22 podemos determinar que del 100% de los clientes
encuestados, el 47,1% respondid que estaban en desacuerdo en que comprenden las
necesidades de los clientes, este resultado no contrasta con la teoria de Flores (2011)
“si se consigue prever lo que los clientes van a demandar con cierta antelacion, se les

podra ofrecer lo que buscan en el momento adecuado™.

Respecto a la figura 23 podemos determinar que del 100% de los trabajadores
encuestados, el 72,7% respondio que la empresa siempre cuenta con un registro de
los proveedores, este resultado contrasta con la teoria de Arbones (1990) “el sub -
sistema de aprovisionamiento incluye los diversos proveedores y comprende todas
las operaciones efectuadas para colocar a disposicion del subsistema produccién las

materias primas, las piezas y los elementos comprados”.

Respecto a la figura 24 podemos determinar que del 100% de los trabajadores
encuestados, el 63,6% respondio que el pedido siempre es colocado por teléfono, fax
0 e — mail, este resultado contrasta con el de Castillo (2015) “en relacion a las
cotizaciones, se realizan via telefonica y se selecciona en base a menores precios;
siendo el precio una variable importante para escoger la mejor propuesta, asi como

el tiempo de entrega”.
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v Respecto a la figura 25 podemos determinar que del 100% de los trabajadores
encuestados, el 81,8% respondié que siempre realiza pedidos de productos en
cantidades pequefias con frecuencia, este resultado contrasta con el de Paui Costy
Ricardo de Navascués (1998) en el sistema de logistica se ajusta la produccion a los

niveles de demanda y facilita el servicio”

v Respecto a la figura 26 podemos determinar que del 100% de los trabajadores
encuestados, el 45,5% respondi6 que la empresa nunca realiza pagos a nivel de CClI,
este resultado contrasta con el de Castillo (2015) en caso de establecer relaciones
comerciales con un nuevo proveedor, por lo general los pagos son al contado via
transferencia bancaria; en caso de proveedores antiguos, se mantiene una linea de
crédito con un plazo no mayor a 15 dias; en este caso cuando existen facturas
vencidas, se cancela el pedido al contado; y las facturas vencidas quedan pendientes

por regularizar.

v" Respecto a la figura 27 podemos determinar que del 100% de los trabajadores
encuestados, el 90,9% respondié que la descarga nunca es realizada por la empresa
proveedora, este resultado contrasta con la teoria de Pau i Cos t y Ricardo de
Navascués (1998) una de las funciones a realizar por el area de recepcion de un

almacén es la descarga.

v' Respecto a la figura 28 podemos determinar que del 100% de los trabajadores
encuestados, el 72,7% respondid que la empresa nunca cuenta con maquinaria para
la descarga en almacen, este resultado contrasta con la teoria de Pau i Cost y Ricardo
de Navascués (1998) “la tarea es cualquier accién realizada por trabajadores o

maquinas sobre materias primas, productos intermedios o productos terminados”
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v Respecto a la figura 29 podemos determinar que del 100% de los trabajadores
encuestados, el 45,5% respondid que la empresa siempre tiene control de la salida de
material, este resultado contrasta con el de Castillo (2015) en relacion al control de
la mercaderia se emplea el método FIFO; también conocido como PEPS (Primeras
en Entrar Primeras en Salir), se basa en que aquellas mercaderias que ingresaron

primero son aquellas mercaderias que deben salir primero.

v Respecto a la figura 30 podemos determinar que del 100% de los trabajadores
encuestados, el 36,4% respondié que la empresa solo algunas veces realiza control
de calidad, este resultado no contrasta con el de Castillo (2015) en el momento de
recepcion de pedidos, la mercaderia es revisada en cuanto a la calidad y la cantidad
de pedido; en el caso de existir diferencias en cuanto a las o6rdenes de compra; el

gestor de ventas de la empresa se encarga de comunicar al proveedor.

v Respecto a la figura 31 podemos determinar que del 100% de los trabajadores
encuestados, el 45,5% respondio que el almacén siempre cuenta con las normas
basicas como ventilacién y luz, salida de emergencia, paredes incombustibles,
pesajes etc., este resultado contrasta con la teoria de Pau i Cos t y Ricardo de

Navascués (1998) en el proceso de logistica se debe aprovechar el espacio.

v' Respecto a la figura 32 podemos determinar que del 100% de los trabajadores
encuestados, el 45,5% respondié que la empresa nunca realiza catalogacion y
codificacion del material almacenado, este resultado contrasta con el de Pau i Cos t
y Ricardo de Navascués (1998) “el proceso de produccion esta formado por tareas,

flujos y almacenamiento”.
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v Respecto a la figura 33 podemos determinar que del 100% de los trabajadores
encuestados, el 36,4% respondid que la empresa casi nunca cuenta con un control de
inventarios, este resultado contrasta con la teoria de Pau i Cos t y Ricardo de
Navascués (1998) debe hacer un facil acceso al stock, por lo cual debe aplicar un

control de inventarios.

v Respecto a la figura 34 podemos determinar que del 100% de los trabajadores
encuestados, el 81,8% respondid que la empresa nunca cuenta con sistemas de
informacion y uso de las TICS para registrar las ventas, este resultado no contrasta
con la teoria de Pau i Cos t y Ricardo de Navascués (1998) el cual establece que debe

haber posibilidades de promocion y publicidad, utilizando las TICS.

v Respecto a la figura 35 podemos determinar que del 100% de los trabajadores
encuestados, el 54,5% respondio que la empresa nunca cuenta con puntos de venta
distinto al almacén, este resultado no contrasta con el de Castillo (2015) el cual

menciona que la mype si posee sucursales para aumentar los puntos de venta.

v' Respecto a la figura 36 podemos determinar que del 100% de los trabajadores
encuestados, el 72,7% respondid que la empresa siempre viene buscando colocar méas
ventas, este resultado contrasta con el de Pau i Cos t y Ricardo de Navascués (1998)
“el objetivo de un canal de distribucién es hacer llegar los bienes o servicios y se

basa en su capacidad de venta en el mercado”.
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V. CONCLUSIONES

5.1 Conclusiones

1.

Los clientes de las vidrierias estan satisfechos con todo lo que respecta a
infraestructura equipamiento, empleados y materiales de venta. La fiabilidad es alta
porque cumplen con lo prometido, realizan un buen trabajo y muestran interés por dar
solucion en caso exista un problema. Existe una elevada capacidad de respuesta, ya
que el personal esta siempre dispuesto a ayudar, responden las dudas de los clientes y
ofrecen un servicio rapido. Por otro lado, los clientes se sienten seguros con las
vidrierias porque las transacciones que realizan dentro de la empresa son seguras,
ademas su personal transmite confianza, esta preparado y es amable; ademas sienten
que tiene una atencion personalizada, con horarios de atencion adecuados, se

preocupan por ellos, sin embargo, sienten que no comprende sus necesidades.

El sistema actual de la logistica de las vidrierias cuenta con registro de proveedores,
los pedidos son realizados mediante llamadas telefonica, fax o e-mail y se realizan en
pequefias cantidades, la descarga de la mercaderia es realizada por la empresa y no
tiene puntos de ventas distintos al almacén. Por otro lado, las vidrierias de Sullana no
estan gestionando adecuadamente su logistica, esto se debe a la falta de inventarios y
codificacion de productos. Asimismo, se encontrdé que no cuentan con sistemas de
informacion para registrar sus ventas, por lo tanto, no pueden conocer la rotacién real

de sus productos.
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5.2 Plan de Mejora

- Titulo de investigacion:

“CARACTERISTICAS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA LOGISTICA DE
LAS VIDRIERIAS DE LA CIUDAD DE SULLANA ANO 2019”

- Objetivo:
Desarrollar alternativas de solucion que mejoren la calidad del servicio y la gestion de

la logistica de las vidrierias de la ciudad de Sullana.

- Justificacion:
Al desarrollar la investigacion sobre la calidad del servicio y la gestion de la logistica
se determina que los empresarios estan cometiendo errores en su implementacion y
desarrollo, ello genera deficiencias y pérdidas en estas empresas. Es por ello que es

necesario la implementacion de alternativas de solucion que atiendan estas deficiencias.

- Alternativas de solucion:

a) Calidad de servicio:
» Realizar evaluaciones periddicas sobre la percepcion del cliente respecto a los
productos y servicios de la empresa. Esto va a permitir que el empresario conozca la

realidad desde el punto de vista del cliente respecto a sus productos o servicios.

= Capacitar al personal, lograr que cada uno de ellos conozcan los productos y servicios
que la empresa ofrece, de este modo, todos estaran en condiciones de comprender y

atender cualquier necesidad del cliente y lograra cerrar la venta.
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= Potenciar en el personal sus habilidades interpersonales para mejorar su interaccion

con los clientes.

b) Gestion logistica:

» Implementar un buen control de inventarios y organizar adecuadamente el almacén,

de esta manera se podra reducir eficientemente el tiempo de entrega del producto al
cliente. Por otro lado, implementar un control de inventarios permitird que en
empresarios y su personal estén informados de la cantidad de productos existentes

en el almacén y el nivel de rotacion de cada producto.

Adquirir la maquinaria necesaria para la descarga del producto al almacen, ello va a
permitir reducir tiempo en la descarga y costos en personal que se contrata para

descargar.

Crear un catalogo de productos con sus respectivos, ello va a permitir que los clientes
y colaboradores de la empresa identifiquen rapidamente los productos y se reduzca
el tiempo de atencion y despacho.

Cambiar la cantidad de compra, es decir, pasar de varias compras pequefias a una
compra masiva, ello va a garantizar que exista siempre la disponibilidad de un

producto.

Responsable: Empresario.

Plazo de ejecucion: Mediano plazo.
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ANEXOS



ANEXO N° 1: Formula de muestra

z2xpxq
n—=————
€2

Donde:

n= Tamafio de la muestra a ser estudiada

Z= Nivel de confianza considerado (para 90% de confianza Z= 1.645)
= Probabilidad de concurrencia: (0.50)

g= Probabilidad de no concurrencia: (0.50)

e= Error permitido (10%)

B 1.645% % 0.5 * 0.5
n= 0.102

n=27225*0.5*0.5

0.01
n= 0.680625
0.01
n = 68.0625
n = 68 clientes.
M1: 68 clientes

M2: 11 trabajadores
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ANEXO NF° 2: Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Escala de preguntas:
Totalmente de Acuerdo (TA)
Acuerdo (A)

Indiferente (1)

Desacuerdo (D)

Totalmente en desacuerdo (TD)

Items
N° | Cuestionario: VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO
TA | A I TD

1 | Los equipos e instrumentos que utiliza la vidrieria son de apariencia

moderna.
2 | Las instalaciones de la vidrierfa son visualmente atractivas.
3 | Los empleados tienen apariencia pulcra.
4 | Los materiales gue venden son atractivos.
5 | Cuando la vidrierfa promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.
6 | El personal de la vidrieria muestra sincero interés por resolver

problemas.
7 | Realiza bien el trabajo la primera vez.
8

Concluyen el servicio en el tiempo prometido.
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Los empleados de la vidrieria no cometen errores.

10 | El personal de la vidrierfa comunica cuando concluiré el servicio.

11 | Los empleados de la vidrieria ofrecen un servicio rapido a sus clientes.

12 | Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes.

13 | Los empleados nunca estan demasiados ocupados para responder a las
preguntas de sus clientes.

14 | EI comportamiento de los empleados de la vidrieria transmite
confianza a sus clientes.

15 | Los clientes se sienten seguros en sus transacciones con la empresa de
Servicios.

16 | Los empleados de la empresa de servicios son siempre amables con los
clientes.

17 | El personal de la vidrieria muestra preparacion y conocimiento de los
servicios que ofrece la vidrieria.

18 | EI' personal de la vidrieria da a sus clientes una atencion
individualizada.

19 | La vidrieria tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus
clientes.

oo | La vidrieria tiene empleados que ofrecen una atencion personalizada a
sus clientes

21 | La vidrierfa se preocupa por los clientes

22

Comprenden las necesidades de los clientes
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Escala de preguntas:

Siempre (5)
Casi siempre 4)
Algunas veces 3)
Casi nunca (2)
Nunca (1)

NO

Cuestionario: VARIABLE LOGISTICA

Iitems

23

La empresa cuenta con Registro de Proveedores.

24

El pedido es colocado por teléfono, fax o e-mail

25

Realiza pedidos de productos en cantidades pequefias con frecuencia.

26

Realiza pagos a nivel de CCI

27

La descarga es realizada por la empresa proveedora.

28

Cuenta con maquinaria para la descarga en almacén

29

Tiene control de la salida de material

30

¢Realiza control de calidad?

31

El almacén cuentas con las normas basicas como ventilacion y luz,
salida de emergencia, paredes incombustibles, pesajes etc.

32

Realiza catalogacion y codificacion del material almacenado

33

Control de inventarios

34

Cuenta con sistemas de informacion y uso de las TICS para registrar
las ventas.

35

Cuenta con puntos de venta distinto al almacén

36

Constantemente viene buscando colocar més ventas
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ANEXO N° 3: Presupuesto

PRECIO

ITEM | DESCRIPCION UNIDAD CANTIDAD Sub Total
UNITARIO
Remuneraciones
1.00 | Asesor Unidad 1 1000.00 1000.00
Encuestador Unidad 1 200.00 200.00
Bienes
usB 1 55.00 55.00
) Unidad
200 Hojas 5 25.00 125.00
Ciento
Bibliografia 3 90.00 270.00
Global
Materiales de 1 100.00 100.00
escritorio
Servicios
Fotocopiado Unidad 383 0.10 38.30
3.00
Impresion Unidad 10 0.30 3.00
Internet Global | -———--- 150.00 150.00
4.00 Total 1941.30
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ANEXO N° 4: Cronograma de actividades

24/11/2018 29/11/2018 4/12/2018

9/12/2018 14/12/2018 19/12/2018 24/12/2018 29/12/2018

Generacion de la idea de investigacion T

Generacion del titulo de la investigacion

Readaccion de la problematica encontrada

Plantamiento del problema y objetivos

Redaccion de justificacion

Estructuracion del marco teorico y antecedentes

——
———
—
)

Redaccion de la metodologia a aplicar

Construccion de los instrumentos a aplicar

redaccion de las referencias bibliograficas

Presentacion del anteproyecto

—
C——
—
—

., ., Construccion de
Presentacién redaccién de las los

del referencias .
instrumentos a

anteproyecto  bibliogréficas aplicar
fecha de inicio  25/12/2018 22/12/2018 18/12/2018
E Duracion 7 3 7

Redaccion de la

Estructuracién

Plantamiento Readaccion de Generacidon del Generacién de

metodologia a del marco R_ede?c_aor.\'de del problemay la problematica  titulo de la laidea de
. teoricoy justificacion o . L ) o
aplicar objetivos encontrada investigacion  investigacion
antecedentes
15/12/2018 8/12/2018 6/12/2018 4/12/2018 1/12/2018 27/11/2018  24/11/2018
7 7 7 7 7 4 3
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ANEXO N° 5: VALIDACION DEL CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION

JUICIO DE EXPERTOS

Yo, , con cédula de colegiatura

, con profesion y ejerciendo actualmente

como experto; por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion

el instrumento de recoleccion de datos del trabajo:

“CARACTERISTICAS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA LOGISTICA DE LAS
VIDRIERIAS DE LA CIUDAD DE SULLANA ANO 20197, presentado por el estudiante
universitario SEGUNDO MARCOS MAZA RAMIREZ de la escuela de Administracion.
Los resultados de la revision realizada corresponden a aspectos como la adecuacion
(correspondencia del contenido de la pregunta con los objetivos de la investigacion); la
pertinencia (relacién estrecha de la pregunta con la investigacion) y la redaccion
(interpretacién univoca del enunciado de la pregunta, a través de la claridad y precision del
uso del vocabulario técnico) de cada uno de los items presentados; el detalle se presenta en

el cuadro a continuacion:
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CRITERIOS DE EVALUACION

VARIABLE PREGUNTA REDACCION | CONTENIDO CONGRUENCIA PERTINENCIA ]
Observaciones
SI | NO | SI | NO sl NO Sl NO
Los equipos e instrumentos que utiliza la vidrieria son de apariencia
moderna.
c
A Las instalaciones de la vidrieria son visualmente atractivas.
L - - -
| Los empleados tienen apariencia pulcra.
D Los materiales que venden son atractivos.
A —— - -
5 Cuando la vidrieria promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.
El personal de la vidrieria muestra sincero interés por resolver
b problemas.
Realiza bien el trabajo la primera vez.
E
Concluyen el servicio en el tiempo prometido.
S
E Los empleados de la vidrieria no cometen errores.
R El personal de la vidrieria comunica cuando concluira el servicio.
\%
I Los empleados de la vidrieria ofrecen un servicio rapido a sus
c clientes.
' Los empleados siem Los empleados nunca estan demasiados
o} ocupados para responder a las preguntas de sus clientes.pre estan

dispuestos a ayudar a sus clientes.
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El comportamiento de los empleados de la vidrieria transmite
confianza a sus clientes.

Los clientes se sienten seguros en sus transacciones con la empresa
de servicios.

Los empleados de la empresa de servicios son siempre amables con
los clientes.

El personal de la vidrieria muestra preparacion y conocimiento de los
servicios que ofrece la vidrieria.

El personal de la vidrieria da a sus clientes una atencion
individualizada.

La vidrieria tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus
clientes.

La vidrieria tiene empleados que ofrecen una atencién personalizada
a sus clientes

La vidrieria se preocupa por los clientes

Comprenden las necesidades de los clientes

FIRMA DEL EVALUADOR
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CRITERIOS DE EVALUACION

VARIABLE PREGUNTAS ] OBSERVACIONES
REDACCION CONTENIDO CONGRUENCIA PERTINENCIA
Si NO Si NO Si NO SI NO
La empresa cuenta con Registro de Proveedores.

L El pedido es colocado por teléfono, fax o e-mail

8 Realiza pedidos de productos en cantidades pequefias con frecuencia.

é Realiza pagos a nivel de CCI

T La descarga es realizada por la empresa proveedora.

f\ Cuenta con maquinaria para la descarga en almaceén

Tiene control de la salida de material

¢Realiza control de calidad?

El almacén cuentas con las normas basicas como ventilacion y luz,
salida de emergencia, paredes incombustibles, pesajes etc.

Realiza catalogacion y codificacion del material almacenado

Control de inventarios

Cuenta con sistemas de informacion y uso de las TICS para registrar
las ventas.

Cuenta con puntos de venta distinto al almacén

Constantemente viene buscando colocar méas ventas

FIRMA DEL EVALUADOR
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ANEXO N° 6: PLAN DE MEJORA

ventas que esté conectado con los
inventarios

DEBILIDAD ACCION ESTRATEGIAS RESPONSABLE | PLAZO
CORRECTIVA
Falta de maquinaria | Buscar Buscar en las entidades financieras Empresario Mediano
para descargar el | financiamiento | la mejor opcion para financiamiento
producto al almacén | para la compra | de maquinarias, considerando los
de maquinaria plazos y tasas de interes.
Buscar capacitaciones orientadas a
potenciar las habilidades
interpersonales del personal. De
esta manera se podra interactuar
Falta de atencion | Capacitar ~al | CON l0s clientes satisfactoriamente. Empresario | Corto
personalizada personal Dentro de la empresa hacer que
todo el personal conozca cada uno
de los productos y servicios que se
ofrecen, asi todos podran atender
cualquier necesidad del cliente.
Codificar los productos.
Falta de inventarios | Implementar Adquirir un sistema de inventario.
nventarios Adquirir un sistema de registro de Empresario Mediano

110




ANEXO N° 7: LIBRO DE DATOS

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

VAR VAR |VAR

VAR (VAR |VAR |VAR (VAR |VAR |VAR |[VAR |VAR |VAR |VAR |VAR |VAR |VAR |[VAR |VAR |VAR |VAR

00002 | 00003 | 00004 | 00005 | 00006 | 00007 | 00008 | 00009 | 00010 | 00011 | 00012 | 00013 | 00014 | 00015 | 00016 | 00017 | 00018 | 00019 | 00020 | 00021 | 00022

VAR

00001

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
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24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35

36

37

38
39

40
41

42

43
44
45
46

47

48
49

50
51

52
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53
54
55
56
57

58
59
60
61

62
63
64
65
66
67
68
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VARIABLE LOGISTICA

00001 | 00002 | 00003 | 00004 | 00005 | 00006 | 00007 | 00008 | 00009 | 00010 | 00011 | 00012 | 00013 | 00014

VAR | VAR [VAR |VAR |VAR (VAR |VAR |VAR |VAR |VAR |VAR (VAR |VAR | VAR

10
11
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ANEXO N° 8: RESUMEN DE RESULTADOS

OBJETIVOS PREGUNTA RESULTADOS ANTECEDENTES / CONCLUSIONES
TEORIA
TA A | D D
¢Los equipos e instrumentos que | 50.0% | 23.5% | 0% | 1.50% | 25.0% | Moreno (2018)
utiliza la vidrieria son de
apariencia moderna? _ _ Los clientes de las vidrierias
¢Las !nstaIaC|0nes de I_aVId“e”a 57.4% | 16.2% 0% 5.9% 20.6% ZEIthaml, Valarle-A., et estan satisfechos con todo lo
son visualmente atractivas? al. (como se citd en|que respecta a infraestructura
_ Pahuacho, 2018) equipamiento, empleados y
Identifi | (',LOS_ _ empleados tienen | 61.8% | 23.5% | 7.4% 5.9% 1.5% | Avelino (2015) materiales de venta. La
\NUTIEAr 185 | apariencia pulcra? fiabilidad es alta porque
dimensiones | ;Los elementos materiales son | 54.4% | 29.4% | 8.8% | 7.4% 0% | Zeithaml, Valarie A., et cumplen con lo prometido,
de la c'al.ldad atractivos? al. (como se cCitd en | aalizan un buen trabajo y
delserviciode | N Pahuacho, 2018) muestran  interés  por  dar
de la ciudad hzgg;ago en cierto tiempo, lo problema. Existe una elevada
de  Sullana [;EI personal de la vidrieria | 23.5% | 47.1% | 29.4% | 0% | 0% | (Davila Ramirez, 2018) Cfpac'dad del reSp‘:?Sta' ya gue
afio 2019. muestra sincero interés por €l personal ~ esla slempre
resolver problemas? dispuesto a ayudar, responden
;Realiza bien el trabajo la| 41.2% | 58.8% | 0% | 0% | 0% | Zeithaml, Valarie A, et | las dudas de los clientes y
primera vez? al. (como se cit6 en ofrecen un servicio rapido. Por
Pahuacho, 2018) otro lado, los clientes se sienten
¢Concluyen el servicio en el | 1.5% |89.7% | 8.8% | 0% 0% | Flores (2011) seguros con las vidrierias
¢Los empleados de la vidrieria | 58.8% | 39.7% | 1.5% | 0% 0% | Zeithaml, Valarie A., et | realizan dentro de la empresa
no cometen errores? al. (como se citd en | sonseguras, ademas su personal
Pahuacho, 2018) transmite  confianza,  esta
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¢El personal de la vidrieria | 29.4% | 61.8% | 0% 8.8% 0% | Martinez (2014)
comunica cuando concluira el

servicio?

¢Los empleados de la vidrieria | 27.9% | 70.6% | 1.5% 0% 0% (Déavila Ramirez, 2018)
ofrecen un servicio rapido a sus

clientes?

¢Los empleados siempre estan | 67.6% | 32.4% | 0% 0% 0% | Flores (2011)

dispuestos a ayudar a sus

clientes?

¢Los empleados nunca estan | 66.2% | 33.8% | 0% 0% 0% Zeithaml, Valarie A., et
demasiados  ocupados  para al. (como se citd en
responder a las preguntas de sus Pahuacho, 2018)

clientes?

¢El' comportamiento de los | 66.2% | 33.8% | 0% 0% 0% | Flores (2011)

empleados de la vidrieria

transmite confianza a sus

clientes?

¢Los clientes se sienten seguros | 38.2% | 27.9% | 30.9% | 2.9% 0% | Moreno (2018)

en sus transacciones con la

empresa de servicios?

¢Los empleados de la empresa | 57.4% | 38.2% | 1.5% | 2.9% 0% | Zeithaml, Valarie A., et
de servicios son siempre al. (como se cit6 en
amables con los clientes? Pahuacho, 2018)

¢El personal de la vidrieria | 11.8% | 58.8% | 0% | 20.6% | 8.8% | Moreno (2018)

muestra preparacion y

conocimiento de los servicios

que ofrece la vidrieria?

¢El personal de la vidrieria da a | 38.2% | 57.4% | 1.5% | 2.9% 0% | Zeithaml, Valarie A., et
sus clientes una atencion al. (como se citd en
individualizada? Pahuacho, 2018)

¢La vidrieria tiene horarios de | 20.6% | 66.2% | 2.9% | 10.3% 0% Zeithaml, Valarie A., et

trabajo convenientes para todos
sus clientes?

al. (como se citd en
Pahuacho, 2018)

preparado y es amable; ademas
sienten que tiene una atencién
personalizada, con horarios de

atencion adecuados, se
preocupan por ellos, sin
embargo, sienten que no

comprende sus necesidades.
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¢La vidrieria tiene empleados | 58.8% | 0% | 22.1% | 19.1% | 0% | Flores (2011)
que ofrecen una atencion
personalizada a sus clientes?
¢Lavidrieria se preocupa por los | 11.8% | 75.0% | 4.4% | 8.8% 0% (Déavila Ramirez, 2018)
clientes?
¢Comprenden las necesidades de | 0% 1.5% | 42.6% | 47.1% | 8.8% | Flores (2011)
los clientes?
OBJETIVO PREGUNTA SIEMPRE SII(E:ICI?RE A\L/Ez:gs NE‘;EA NUNCA ANTECEDENTE CONCLUSION
¢La empresa cuenta con Registro | 72.7% | 0% 0% 0% | 27.3% | Arbones (1990)
de Proveedores?
¢El pedido es colocado por | 63.6% | 27.3% | 9.1% | 0% 0% | Castillo (2015)
telefono, fax o e-mail? El sistema actual de la logistica
?rr]ecuceanngila’? € pequenas  con Navascués (1998) registro de proveedores, los
Describir el ' - pedidos son realizados
sistema actual | ¢Realiza pagos a nivel de CCI? | 9-1% | 18.2% | 18.2% | 9.1% | 45.5% | Castillo (2015) mediante llamadas telefénica,
de la logistica | ;La descarga es realizada por la | 0% 0% 0% | 9.1% | 90.9% | Pau i Costy Ricardo de | fax o e-mail y se realizan en
de las | empresa proveedora? Navascués (1998) pequefias  cantidades, la
vidrierias de | ;Cuenta con maquinaria para la | 27.3% | 0% 0% 0% | 72.7% | Castillo (2015) descarga de la mercaderia es
la ciudad de | descarga en almacén? realizada por la empresa y no
Sullana afio | ¢Tiene control de la salida de | 9.1% | 45.5% | 27.3% | 18.2% | 0% | Castillo (2015) tiene puntos de ventas distintos
20109. material? : : al almacén. Por otro lado, las
;Realiza control de calidad? 9.1% | 18.2% | 36.4% | 18.2% | 18.2% PauiCost y Ricardo de Vidr!en’as de Sullana no estan
Navascues (1998) gestionando adecuadamente su
¢El almacén cuentas con las | 45.5% | 36.4% | 0% |18.2% | 0% | Paui Costy Ricardo de | logistica, esto se debe a la falta
norlmas basl'_‘éas c((j)mo ventilacion Navascues (1998) de inventarios y codificacion de
y luz, salida de emergencia, e
: . : productos.  Asimismo,  se
Z{acr?edes incombustibles, pesajes encontré gue no cuentan con
(Realiza_catalogacion v | 9.1% | 9.1% | 36.4% | 0% | 45.5% | Paui Cos t y Ricardo de | S de '”fo”tnac"’” pare
codificacion del material Navascués (1998) registrar sus ventas, por 1o

almacenado?
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_ . . 9.1% | 9.1% | 36.4% | 36.4% | 9.1% | Pau i Cos ty Ricardo de
¢Control de inventarios? )

Navascues (1998)
¢Cuenta con sistemas de | 18.2% | 0% 0% 0% | 81.8% | Pau i Costy Ricardo de
informacién y uso de las TICS Navascués (1998)
para registrar las ventas?
¢Cuenta con puntos de venta | 45.5% | 0% 0% 0% | 54.5% | Castillo (2015)
distinto al almacén?
¢Constantemente viene | 72.7% | 9.1% 0% | 18.2% 0% Pau i Cos t y Ricardo de

buscando colocar mas ventas?

Navascues (1998)

tanto, no pueden conocer la
rotacion real de sus productos.
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ANEXO N° 9: ANALISIS DE FIABILIDAD

ESTADISTICO DE ALFA DE CRONBACH

Se determina que el instrumento que se presenta es confiable porque alcanza un 87.3% de

confiabilidad con respecto a 22 preguntas de la variable calidad de servicio y 85.3% respecto

a 14 preguntas de la variable logistica.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

Escala: ALL VARIABLES

N de elementos

,873

22

Estadisticas de total de elemento

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

VAR00001 87,1029 70,273 ,902 ,846
VAR00002 86,9853 69,716 ,945 ,843
VARO00003 86,4412 85,176 ,681 ,859
VAR00004 86,5147 85,597 ,692 ,859
VARO00005 85,9706 95,223 ,410 ,870
VARO00006 86,8824 89,240 ,611 ,863
VARO00007 86,4118 92,813 ,539 ,867
VAR00008 86,8971 96,870 ,200 873
VARO00009 86,2500 93,623 422 ,869
VAR00010 86,7059 89,136 ,557 ,864
VAR00011 86,5588 97,623 ,038 ,876
VAR00012 86,1471 92,754 ,576 ,867
VAR00013 86,1618 94,436 ,383 ,870
VAR00014 86,1618 93,988 ,432 ,869
VAR00015 86,8088 86,694 ,634 ,861
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VAR00016
VAR00017
VAR00018
VAR00019
VAR00020
VAR00021
VAR00022

86,3235
87,3824
86,5147
86,8529
86,8382
86,9265
88,4559

90,252
86,120
94,731
88,575
102,018
90,159
95,535

,580
ATT
,240
,589
-,212
,955
171

,864
,868
873
,863
,898
,865
875

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,853

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si
el elemento se ha

Varianza de escala si
el elemento se ha

Correlacion total Alfa de Cronbach

de elementos

si el elemento se

suprimido suprimido corregida ha suprimido
VAR00001 39,0000 93,800 ,862 ,815
VAR00002 38,3636 117,655 ,695 ,842
VARO00003 38,3636 143,855 -,578 ,893
VAR00004 40,5455 110,073 513 ,843
VARO00005 41,8182 126,964 211 ,856
VARO00006 40,8182 103,764 ,558 ,841
VARO00007 39,4545 116,073 574 ,842
VAR00008 40,0909 110,691 ,617 ,837
VARO00009 38,8182 108,364 ,796 ,829
VAR00010 40,5455 103,073 ,803 ,824
VAR00011 40,1818 109,164 ,7185 ,830
VAR00012 41,1818 112,564 ,388 ,851
VAR00013 40,0909 105,291 ,439 ,853
VAR00014 38,5455 107,273 , 7191 ,828
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