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RESUMEN
El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general describir la relacion de la
gestion logistica y la calidad del servicio de distribucién de productos plasticos de la empresa
Utilidades Domeésticas Lima S.A.C. de la provincia constitucional del Callao-Peru 2020.
Ademaés, la metodologia empleada fue de tipo bésica, con un enfoque cuantitativo, el nivel
explicativo, disefio no experimental. En cuanto a la poblacion estuvo constituida por 36
trabajadores de la empresa Utilidades Domeésticas Lima S.A.C y se constaté como muestra
36 trabajadores por ser una poblacion pequefia. Con respecto a la técnica empleada para la
recoleccion de datos se empled la encuesta y como instrumento se utilizo el cuestionario. Se
concluyé que la gestion logistica se relaciona en la calidad de servicio de distribucién de
productos plésticos de la empresa Utilidades Domesticas Lima S.A.C, de la provincia
constitucional del Callao-Pert 2020. Asimismo, el grado de relacion (r = 0,779) es de nivel
alto aceptdndose la hipotesis alternativa, por lo tanto, a mayor gestion logistica, mayor

calidad de servicio de calidad del servicio de distribucion.

Palabras clave: Gestion logistica, calidad de servicio, seguridad, tiempo, conveniencia,

comunicaciones, calidad funcional
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

Los procedimientos han hecho que las organizaciones se vallan formalizando de manera
competitiva, invirtiendo en tecnologias e innovaciones, ademas, de emplear estrategias para
que alla una diferencia de por medio, y de esta manera ser fieles a los clientes. Pero estas,
se transfiere facilmente y la competencia puede superarlas. Por esta razon y muchas las
empresas deben resaltar lo impalpable que es el servicio, ademas de dar a conocer sobre sus
ventajas y como mantenerlas. Cuando se habla de la calidad del servicio se refiere a la
valoracion que le da los clientes al servicio recibido, comparandolo con lo que ellos esperan

(Gonzalez, 2015).

Es necesario y fundamental que los lideres de las empresas tomen accion en mejorar
el nivel de servicio capacitando constantemente al personal a cargo, esto va ayudar

al desarrollo y aumento de las ventas a nivel nacional e internacional.

Por su parte, Cano, Orue, Martinez, Mayett, y Lopez (2015) refirid que la apertura
de los mercados de las cadenas de suministro demanda cambios estructurales en los que la
logistica juega un papel estratégico. Actualmente, los clientes evaltan la calidad del
producto, el valor agregado del mismo y su disponibilidad en tiempo y forma, de ahi la
necesidad de hacer eficientes los procesos; sin embargo, algunas organizaciones no aplican
politicas de logistica. Observando el estudio de Torres, Brifiez y Romero (2017) en
Venezuela las empresas ubicadas en el occidente vinculadas al crudo natural, también
trabajan para formar parte de la comercializacién, pues deben integrar las funciones y todas
las capacidades humanas para participar en él. Por ello, el gerente general o la persona

autorizada y encargada del area de comercio del crudo natural no ha designado politicas de
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servicio con el objetivo de satisfacer a los consumidores, ademas de establecer funciones en

la organizacion.

De acuerdo con Cano, Orue, Martinez, Mayett, y Lépez (2015) sobre la evaluacién

de los clientes por los productos de primera calidad y el valor agregado.

Cuando se menciona la logistica empresarial se esta hablando de las instituciones
empresas u organizaciones, del efecto y el acaparamiento de bienes y materiales, desde el
momento que obtiene hasta que se efectué, relacionando las informaciones obtenidas. El
objetivo perseguido es la satisfaccion de las necesidades y los requerimientos de la demanda,

de la manera mas rapida y eficaz y con el minimo costo posible (Padron, 2016).

Estoy de acuerdo, el cliente espera la compra con las cantidades completas, en el
lugar indicado y a la hora solicitada, si esto no se cumple el cliente considera como
un mal servicio, por lo tanto, califica a la empresa cémo mala, por eso es importante

reforzar la capacitacion al personal laboral.

A nivel nacional, el Ministerio del Comercio Exterior y Turismo (2016) refirié que
la baja calificaciéon de la logistica del Peri en comparacidén con paises que compiten en
mercados similares como es el caso de Chile, Colombia y Ecuador y de la OCDE
organizacion a la cual Peru aspira ingresar revela la importancia de mejorar aspectos criticos
de la logistica que pueden apoyar la competitividad en mercados internacionales. Debido a
que las pérdidas o mermas aparecen afectando significativamente todos los productos de
exportacion, con excepcion de la cebolla, las pérdidas constituyen alrededor de 20% de los
costos logisticos. También es importante la presentacion de los costos logisticos por producto

cadena de suministros desglosados en los elementos especificos que los determinan. Eso
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permite identificar y por ende actuar sobre las causas especificas de altos y/o ineficientes

costos logisticos.

Las situaciones que se presentan a nivel nacional, son también un reflejo de lo que
las organizaciones empresariales viven, donde las deficiencias de la gestion logistica han
originado decadencia en los niveles de servicio empresarial. Los clientes se sienten
insatisfechos ya que sus pedidos no han sido entregados a tiempo, ademas, se han generado
incidencias que no han favorecido la experiencia del cliente. Por tal motivo surge este estudio
donde se tiene como incognita ¢ Cual es la relacidn que existe entre la gestion logistica en la
calidad de servicio de la empresa? el éxito de una organizacion, la reduccion de costes y la
satisfaccion de las necesidades de sus clientes depende de una cadena de suministro bien

gestionada y flexible, controlada en tiempo real y en la que fluye informacion eficiente.
Antecedentes internacionales

Grand (2016) en su articulo titulado Incidencia del aumento de la demanda en la calidad del
servicio al cliente de las pymes. Su objetivo principal fue analizar la incidencia del aumento
de la demanda en la calidad del servicio al cliente ofrecido por las PyME del sector de
restaurantes localizados en el norte de Quito urbano. En relacion a la metodologia fue de
enfoque mixto y de nivel descriptivo. La poblacion estuvo conformada por todas las PyME
localizadas, de acuerdo al Ministerio de Turismo del Ecuador; asimismo la muestra fue de
39 Pyme. Las técnicas de recoleccién de datos fueron la encuesta y la entrevista y los
instrumentos un cuestionario no estructurado. Se concluyé que la presencia geografica esta
marcada por la concentracion en tres principales provincias del Ecuador, siendo Guayas la

que lidera con el 23,40% del total de establecimientos nacionales seguida por Pichincha con
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22,26%, y Azuay con el 7,07%, todas las demas provincias restantes agrupan el 47,27% de
los mismos. Finalmente, las empresas investigadas no cuentan con estrategias para enfrentar
el cuidado en la calidad del servicio al cliente cuando aumenta la demanda, la principal
reaccion de estas Pymes frente a la circunstancia planteada se concentra en reorganizar
funciones del personal, esta situacion evidencia que carecen de una planificacion para evitar

que la calidad del servicio disminuya cuando la demanda es superior a la esperada.

Las empresas necesitan estar preparadas, debido a esto podemos tener clientes mas
satisfechos. Hay mercados méas complejos estan exigiendo una superacién en los
niveles de calidad y servicios para satisfacer en mayor y mejor forma las necesidades

del consumidor exigente por el nivel de servicio.

Cano, Orue, Martinez, Mayett y Lopez (2015) en su articulo titulado Modelo de
gestién logistica para pequefias y medianas empresas en México. Plante6 como objetivo
general gestionar las pequefias y medianas empresas en México. En cuanto a la metodologia
de la investigacion fue de enfoque cuantitativo, el tipo aplicada y el disefio pre experimental.
Con respecto a la poblacion estuvo conformada por 66 medianas empresas; asimismo, la
muestra se tomé de 33 empresas. La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y el
instrumento fue un cuestionario de 22 preguntas en escala Likert. Se concluyd que el
desempefio logistico de México en los 6 elementos que mide el Banco Mundial fue:
seguimiento y rastreo: 3.15, aduanas: 2.63, competencia y calidad logistica: 3.02,
infraestructura: 3.03, tiempos de entrega: 3.47 y envios internacionales: 3.07. Las siguientes
posiciones y mediciones de el pais en el ranking mundial demostraron que llegaron a existir
oportunidades para mejorar en las distintas areas de logistica, las que, si son corregidas,

daran pie de realzar de alguna manera la competitividad de México. A nivel internacional
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méas del noventa por ciento de las organizaciones son micro, pequefias y medianas;
simbolizan el sector de la economia que contribuyen en el mas grande nimero de unidades

con mas de 50% de trabajo.

Es importante lo que comenta y estoy de acuerdo en la recoleccion de datos. Es
importante en una Empresa levantar informacion y generador indicadores de gestion,
esto nos va ayudar a tener una fotografia real del nivel de eficiencia de la Empresa,

con el resultado podemos mejorar nuestros procesos y nivel de servicio.

Yeo, Thai y Yeon (2015) en su articulo titulado An Analysis of Port Service Quality
and Customer Satisfaction: The Case of Korean Container Ports. Su objetivo principal fue
investigar el concepto de PSQ y su influencia en la satisfaccion del cliente en el caso de los
puertos de contenedores de Corea. La metodologia fue de enfoque cuantitativo, tipo basico,
de disefio no experimental, de nivel descriptivo. En cuanto a la poblacion estuvo constituida
por 313 miembros de la Asociacion de logistica puerto de Corea (KPLA) y para la muestra
se consider6 la misma que la poblacion. Las técnicas que utilizaron fueron la encuesta y la
observacidn, ademas como instrumento se utilizo el cuestionario, la guia de observacion. Se
llego a concluir que en la medicion de la PSQ vy satisfaccion del cliente modelo de 5
elementos de ajuste global usando pruebas de fiabilidad y validez convergente y
discriminante por medio de parcial de pocos cuadrados de ecuaciones estructurales
modelado (PLS-SEM) y el software SmartPLS 3.2.1. PLS se refiere a un instrumento que se
utiliza para el modelado de ecuaciones estructurales en proyectos de investigaciones
aplicadas, entre las ciento tres respuestas que se obtuvieron, se usaron solo noventa y nueve
respuestas validadas para un estudio afiadido. Para finalizar, la tasa de respuestas validas

fueron 31,6%. Referente a los afios dentro del negocio, el 38% de los encuestados
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manifestaron que el 23,2% participaron en el oficio entre once y quince afios, 17,2% entre

dieciséis y veinte afios, y el 21,2% estaban en durante mucho mas de veinte afios.

Este articulo contribuye con la informacion existente al verificar y explorar la
composicion del concepto de calidad al servicio portuario, de igual forma

investigando el impacto de la satisfaccion de los clientes del sector portuario.

Sanchez y Villegas (2015) en su tesis titulada Disefio de un sistema logistico en
correos del ecuador del Canton Duran, para optar por el titulo de Ingeniero Comercial, por
la Universidad de Guayaquil. Tuvo como objetivo principal disefiar un sistema logistico en
correos del Ecuador del Cantén Duran para mejora de su productividad mediante un analisis
exhaustivo de procedimientos actual. En cuanto a la metodologia de la investigacion fue de
enfoque cuantitativo, el disefio no experimental, el nivel descriptivo y corte transversal.
Referente a la poblacion estuvo conformada por los usuarios del sistema de correo; para la
muestra se consider6 284 usuarios. En lo que respecta a la técnica de recoleccion de
informacién fue la encuesta y como instrumento que elaboro un cuestionario. Se pudo
concluir que las 284 encuestados el 32% no reconocid tener suficiente entendimiento de los
servicios que se brindan en la agencia, el 37,3% tiene un poco de conocimiento en cuanto a
los servicios que dan en la agencia, y el 30.6% manifestd reconocer algo de los servicios que
ofrecen el Correos del Ecuador en la Agencia Duran. Una vez realizados los estudios
pertinentes tales datos fueron procesados por el sistema SPSS, asumiendo las variables de
las encuestas aplicadas. Logrando finalmente la aceptacion de la hipotesis una vez asumidos
los resultados obtenidos en el cual una programacion logistica genera resultados positivos a

la productividad.
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Logistica es un eslabon muy importante en los procesos de las empresas para lograr
una eficiencia y ser productivos en el interior de la cadena de valores, asimismo el
trabajo es fundamental en el desarrollo y crecimiento para mejorar los resultados de

productividad.

Abad y Pincay (2015) en su tesis titulada analisis de calidad de servicio al cliente
interno y externo para propuesta de modelo de gestidn de calidad en una empresa de seguros
de Guayaquil, para optar por el titulo de Ingenieria Comercial, por la universidad Politécnica
Salesiana. Planteé como objetivo analizar la calidad de servicio interno y externo de una
empresa aseguradora de la ciudad de Guayaquil para incrementar el nivel de ventas de la
organizacion. En cuanto a la metodologia de la investigacion fue de enfoque cuantitativo.
Ademas, la poblacion estuvo conformada por los clientes internos de la empresa de seguros
de la ciudad de Guayaquil; asimismo la muestra se tomo de 83 clientes. En lo que respecta
a la técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y el instrumento un cuestionario de 14
preguntas en escala likert. Se concluyé que en la compafiia aseguradora fueron analizados
los niveles de aceptacion por parte de los usuarios (colaboradores) y clientes externos
(asesores productores de seguros) arrojando falencias respecto a la calidad de servicio y la
cultura organizacional, motivo principal para el incumplimiento de un 80% de la produccion

en contraste al presupuesto fijado para el afio 2014.

Es importante analizar los diferente niveles de satisfaccion que recibimos de parte de
los empleados para medir y tener un indicador de servicio asimismo registrar las

incidencias en la organizacion.
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Antecedentes nacionales

Romario (2018) en su tesis titulada Estudio de un sistema de gestion logistica de almacén,
a cargo de un operador logistico, que mejore la eficiencia de la organizacion de una
empresa de manufactura, Arequipa — 2018, para optar por el titulo de ingeniero industrial,
por la Universidad Autonoma San Francisco. Tuvo como objetivo principal determinar la
importancia de los procesos logisticos realizados por un operador logistico tercerizado. La
metodologia de la investigacion fue de enfoque mixto. En cuanto a la poblacion estuvo
conformada por los trabajadores y clientes de la empresa, la muestra se tomo de 40
trabajadores. Las técnicas de recoleccion de datos fueron la encuesta y la observacién y los
instrumentos el cuestionario y la ficha de observacion. Se concluyo que el 2% de los
participantes encuestados, consideraron que es eficiente un 100% la operacion de almacenes,
el 20% afirman que un 75%, el 33%, indican que esta dentro de un 50%, y el 45%, piensan
que son en menos del 50%; lo que muestra que las personas que se encuestaron; piensan que
es eficiente la operacion de almacén, no es adecuada. Se demostro que las posibilidades que
tiene la generacién de dar una buena operacidn logistica tercerizada, mientras que su

metodologia se esté utilizando adecuadamente.

Los grandes operadores logisticos trabajan con una operacion tercerizada, en la
intermediacion no interesa el resultado de los servicios mientras que en la

tercerizacion el contratista es responsable por los resultados de los servicios prestados

Cuba (2018) en su tesis para optar por el titulo de Licenciado en Administracion, por
la Universidad Inca Garcilaso de La Vega. Tuvo como objetivo principal demostrar si la

gestion logistica influye en el nivel de satisfaccion del usuario interno de Integra médica
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Per0. En cuanto a la metodologia de la investigacion fue de enfoque cuantitativo, el disefio
no experimental y el nivel descriptivo. En relacion a la poblacion del estudio estuvo
conformada por 60 trabajadores; asimismo, la muestra se tomo de la totalidad de la
poblacién. En lo que respecta, a la técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y el
instrumento un cuestionario de 9 preguntas en escala Likert. Se concluy6 que del 100% de
la muestra encuestada el 12% estd totalmente de acuerdo en que existe una rapida
implementacién de stock, mientras que el 15% esta de acuerdo, igualmente un 29% de la
muestra esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado, el 31% esta en desacuerdo y el
13% esta totalmente en desacuerdo. Se ha demostrado que “La gestion logistica se relaciona
positivamente en la satisfaccion del usuario Interno de Integra médica Pert “afirmacion
sustentada en los resultados estadisticos obtenidos donde segln el resultado la hipdtesis

general alternativa queda aceptada.

Se estd demostrando cémo objetivo principal la gestion logistica y como influye el

nivel de satisfaccion al cliente.

Campos y Guevara (2017) en su tesis titulada disefio de un sistema de gestion de flujo
logistico para mejorar la calidad del servicio en una pequefia empresa de servicios
generales “El Profe”, para optar por el titulo de ingenieria industrial, por la Universidad
Privada del Norte. El objetivo general de la investigacion fue determinar de qué manera
influye el disefio de un sistema de gestion de flujo logistico para mejorar la calidad del
servicio en una pequefia empresa de servicios generales "El Profe”, Cajamarca 2017. En
cuanto a la metodologia de la investigacion fue de enfoque mixto, el disefio fue pre
experimental, el nivel descriptivo y el corte transversal. Referente a la poblacion estuvo

conformada por todas las empresas de servicios generales, 2017; asimismo, la muestra
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fueron todos los miembros de la empresa de servicios generales “EL PROFE” Cajamarca
2017. En relacion a las técnicas de recoleccion a de datos, fueron la encuesta y la entrevista,
y los instrumentos fueron el cuestionario. Se concluyd que no estan utilizando
adecuadamente el espacio en el flujo de mercancias. EI promedio del indicador de calidad
de pedidos generados es el 91% de los encuestados afirman que los trabajadores que no
pongan en practica el plan de seguridad serdn amonestados o sancionados y el 95% de los
encuestados afirman que los trabajadores que no pongan en practica el plan de seguridad no

seran amonestados o sancionados.

Estoy de acuerdo con la investigacion donde han determinado la forma cémo se

influye un sistema de flujo logistico para mejorar el nivel de servicio de una empresa.

Marifio (2016) en su tesis titulada Mejoramiento de la calidad del servicio mediante
la implementacidn de un sistema de gestion de calidad en la empresa Mister Dent del distrito
de Trujillo — la libertad, afio 2014, para optar por el grado de Maestro en Ciencias, por la
Universidad Nacional de Trujillo. Plante6 como objetivo principal determinar el
mejoramiento de la calidad del servicio mediante la implementacidn de un sistema de gestion
de calidad en la satisfaccion del cliente en la Empresa MISTER DENT del Distrito de
Trujillo / La Libertad. En cuanto a la metodologia de la investigacion fue de enfoque
cuantitativo, de tipo aplicada y el disefio fue experimental. Referente a la poblacién se
considerd a los clientes de la empresa, y la muestra se tomé de 30 clientes. Las técnicas de
recoleccion de datos fueron la encuesta y la entrevista y los instrumentos el cuestionario y
la guia de entrevista. Se concluy6 que la calidad de los servicios de la Empresa MISTER
DENT vy el principal hallazgo fue que muchos clientes no opinaban o eran indiferentes, por

lo tanto, no conociamos si se atendia bien o no, ese porcentaje es 20% y 10%
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respectivamente. Se disefid un Sistema de Gestion de Calidad de la Empresa MISTER

DENT, el cual se desarrollo en funcion a la Norma Internacional 1SO 9001:2008 — requisitos.

Segun el planteamiento es importante determinar como objetivo principal el

mejoramiento y satisfaccion del cliente en la Empresa.

Mujica (2018) en su tesis titulada Compromiso de desempefio y gestion logistica en
la UGEL de Huamanga Ayacucho 2018, para optar por el grado de Maestro en Gestidn
Publica, por la Universidad César Vallejo. El objetivo de lo investigacion fue establecer la
relacién que existe entre el compromiso de desempefio y la gestion logistica en la Ugel. En
cuanto a la metodologia de la investigacion fue de enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, el
disefio experimental; asimismo, el nivel fue descriptivo- correlacional y el corte transversal.
La poblacion para la presente investigacion estuvo constituida por los 200 directores de las
instituciones, de manera que la muestra se tomd de 70 directivos. La técnica de recoleccién
de datos y el instrumento un cuestionario en escala Likert. Se concluyé que el compromiso
de desempefio en la UGEL de Huamanga Ayacucho 2018., el cual se tiene que el 41.1 % de
los encuestados manifiestan que compromiso de desempefio es aceptable, el 32.9 %
manifiesta que es eficiente mientras que el 25.7 % manifiestan que es insuficiente. Los
resultados obtenidos del andlisis de los datos procesados a través del coeficiente del Rho de
Spearman = 0.867, que indica una correlacion positiva, alta, y que acepta la hipotesis
alternativa, nos permite determinar que “Existe relacion significativa entre compromiso de

desempefio y gestion logistica en la UGEL

Es importante el aporte sobre su investigacion de relacionar el compromiso del desempefio

y la gestion logistica, esto va ayudar a obtener resultados favorables.
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Variable 1. La gestion logistica

Segun Torres, Brifiez y Romero (2017) sefialaron que las definiciones de la gestion logistica

son las siguiente:

Es la posicion de las practicas que realizan entre comprador y vendedor, es decir, son
estrategias que realizan las empresas a través de las visiones que estas ejercen, ellas
estudian temas importantes para aquellos que practican estos elementos innovadores.
Pues logran que se conecten los principios de esta disciplina y asi conseguir que la
gestion logistica sea indispensable para la gestion empresarial y sea de satisfaccion

para los clientes (p.262).

Es una relacion a concebirse mirando la situacion a largo plazo, pensando a futuro,
lo cual garantizard la permanencia en el tiempo de ambas empresas, y es la

continuidad de sus respectivas operaciones.
De acuerdo con Cano, Orue, Martinez, Mayett y Lépez (2015) mencionaron que:

La gestion logistica es la encargada de administrar los materiales y los datos cuando
se ejecuta los procedimientos para crear el abastecimiento, la elaboracion y la
reparticion. Por lo tanto, las empresas realizan varios procesos que conllevan a
satisfacer las necesidades de los clientes y asi ellos queden contentos con la atencion
que se les brinda. Para las organizaciones estas gestiones logisticas abarcan un papel
muy importante dentro de ellas, pues, asi como ayuda, también pueden ser de mucho
riesgo, como afectar la economia de un territorio o region. Cuando la logistica es
eficaz y viable establece componentes precisos para que alla éxito dentro de las

empresas (p.182).
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Las empresas y en especial los gerentes del area logistica y de la cadena de
suministro, necesitan un mayor conocimiento sobre, comosus clientes

definen valor, para asi poder cumplir con sus expectativas.
Por su parte Mora (2016) indicé que:

La gestion logistica es el procedimiento de poder planificar, fiscalizar y gestionar las
cadenas de suministro y comercializacion, desde el vendedor hasta el comprador, con un
rumbo que vincula las logisticas internas y externas. Ademas, la gestion logistica son
actividades multidisciplinarias que enlazan todos los espacios que hay dentro de las
empresas, desde que comienza los procesos de las compras hasta que se realizan las

postventas (p.7).

La planificacion logistica también se determina los métodos y evaluacion con el
propdsito de disponer de un plan de mejora continua que multiplique la productividad de la
instalacién a la hora de hacer la planificacion, asimismo no hay que perder de vista sus

objetivos principales.

En conformidad con Cano, Orue, Martinez, Mayett y Lopez (2015) sefialaron que, la

importancia de la gestion logistica.

Para las organizaciones es de mucha importancia la gestion logistica ya que estas
ayudan a que alla un buen desempefio y suministro dentro de estas empresas. Estas
asemejan 5 procedimientos de gestion, las cuales son: planificar, abastecimiento,
produccidn, comercializacion y reembolso. La gestion logistica también considera
16 capacidades: la habilidad y el desempefio de la organizacion, asi el consumidor

no tendra queja por el servicio que le ofrecen ni por la atencion que le dan, pues sera
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atendida muy bien y se le otorgara un servicio satisfactorio, asimismo, efectuar
procesos, realizar la administracion de las demandas, los abastecimientos y de las
adquisiciones, procedimientos para efectuar las solicitudes de los individuos de
forma rapida y ordenada, operacion del almacén, realizar y administrar el inventario,
transporte, logistica inversa, seguridad en el transporte de mercancias, procesos de
importacion/exportacién, capacidad financiera, conciencia ambiental, sistemas de

informacidn y gestion de datos, organizacion, personal y competencias (p.186).

Uno de los puntos méas importantes dentro de la cadena logistica también es
administrar los inventarios, esto va ayudar una buena trazabilidad de entregas a los

clientes finales, el inventario debe ser ciclico, mensual y anual.

De acuerdo con Mora (2016) sefialé que uno de los objetivos de la gestion logistica
es conseguir que las ventajas competitivas aumenten significativamente, consiguiendo
clientes. Asimismo, conseguir que los beneficios se vayan incrementando segun lo obtenido
por las ventas y elaboracion de los servicios. Otro de los objetivos es minimizar los precios,
ademas de conseguir que las utilidades de las organizaciones sean satisfactorias, empleando
gastos muy minuciosos, se dice que una de las ventajas que tiene la empresa para llegar al
éxito es tener muy pocos gastos o mejor dicho los necesarios. Abastece adecuada y
oportunamente los productos que solicita el consumidor final y por ultimo convierte la

logistica en una ventana competitiva ante los rivales (p.10).

La logistica tiene dos puntos importantes a traves de los cuales tiene una ventaja competitiva.
El eje del valor (servicios personalizados, fiabilidad y capacidad de respuesta) y el eje de la

ventaja de costes (suministros sincronizados, optimizacion en la utilizacion de recursos.)
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Segun Mora (2016) comenta sobre las ventajas competitivas y su incremento consiguiendo
mas clientes, este proceso tiene un trabajo en conjunto desde la produccién hasta la entrega
de mercaderia al cliente final, obteniendo resultados favorables en base a una entrega
satisfecha debido a cantidades exactas y en la fecha indicada por el equipo de logistica

(transporte y distribucion)

Es necesario e importante, crear confianza con los clientes y cumplir lo que se promete a la
hora de planificar las entregas debido de a las compras sincerando hora de entrega y fecha

de compromiso.
De acuerdo con Escudero (2013) las caracteristicas de la gestion logistica son:

Satisfacer la demanda ofreciendo los mejores servicios, con mejores precios y de
calidad. Pues garantiza que los servicios o productos ofrecidos sean de buena calidad
para asi disminuir los precios, y de esta manera las empresas tengan un incremento
en cuanto a sus beneficios. La gestion logistica se encarga de agilizar los recursos
necesarios, asi como movilizar los recursos humanos y financieros mas necesarios.
Ella obtiene los materiales de manera segura, disminuye los costos de transporte, asi
como los grupos de clasificacién stock, disminuye el nimero de revisiones y control

de existencias, haciéndolas mas necesarias, faciles y comodas posible (p.7).

La calidad es una caracteristica importante en todos los procesos de una empresa, la
calidad es un factor de competitividad que permite diferenciar a una organizacion de

otra, Obviamente la calidad también tiene que ver con el tema de la logistica.

La evolucion de la gestion logistica, segun Mora (2016) menciona:
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Los origenes (1950): fase donde aumenta y crece las demandas: Las ventas y las
producciones eran mas elevadas que las distribuciones. Pues la mayoria de las compafiias
fabricaban los productos muy rapidos y para venderlos era un poco regular, y para realizar

las entregas de manera eficiente se hacia un poco dificil.

e La transicion (1960): es el proceso donde reaparece el capitalismo y
socialismo.

e Tiempos de respuestas (1980): la distribucion fisica tiene relacion con la
gestion de materiales. La economia empezd con las experimentaciones,
primero fue de disminucion y luego de crecimiento. Los organizadores de la
distribucion fisica comenzaron a observar los programas de mercadeo y a
ejecutar examenes e indagaciones sobre los servicios que se les brinda a las
personas de forma cualitativa y cuantitativa.

e Gestion de materiales (1980): Los materiales de requerimiento vy
planificacién (MRP) funciona para que alla elevada produccién de plantas y
principios de Kaizen.

e Globalizacion (1990): Este estudio debe tener la capacidad para tomar el
dominio y control de todo el procedimiento que se realiza para distribuir las
inversiones, ademas de realizarlas existiendo una gran cantidad de leyes,

culturas, niveles de desarrollo econdémico y aspiraciones diferentes (p.4).

La Gestidn logistica como fuente de ventajas competitivas, conforme a Gomez (2014)

menciono que:
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Lo que distingue una empresa de la competencia son sus precios y la manera de como tratar
y satisfacer a los consumidores y como ellos reciben y ven dichos productos. Es por ello,
que las empresas deben realizar actividades diferentes para asi poder diferenciarse de la
competencia, por esta razon es necesario el inicio de una buena gestion de la logistica, ya
que su objetivo es que exista diferencia entre las actividades primordiales y las basicas. Por
esto mismo, las empresas tienen 2 maneras de realizar las actividades, las primarias, ellas
son las que realizan todo el procedimiento para que las organizaciones tengan produccion,
ademas, de manifestarles una maxima atencién y apoyo a los clientes, sirven de soporte a las

actividades primarias, garantizando el normal funcionamiento de la empresa (p.10).

Para tener buenos resultados es necesario trabajar en estrategias que ayuden
a diferenciarnos con nuestro servicio, como, por ejemplo, identificar a tus
competidores, conquistar nuevos mercados, crear mas canales de ventas y

también sé un solucionador de problemas. Etc
Tipos de planificacion de la gestion logistica, segun Gémez (2014) indicé que:

Como toda actividad empresarial, la tarea de la gestion logistica es ayudar a que todos
los objetivos y planes propuestos por la empresa se cumplan, para que esto se logre,
se debe realizar con la ayuda de los tipos de planificacion, los cuales son:
Planificacion estratégica: es la que se encarga de ejecutar cuales son los planes y
proyectos que la empresa va a lanzar al mercado y cuales son los recursos que esta

necesita para que se logre con eficaz.
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Planificacion operativa: esta se encarga de verificar que se realicen todas las
funciones basicas dentro de la empresa y que se obtengan los objetivos planteados

con el menos precio posible.

Planificacion tactica: aqui se lleva a cabo todas las funciones donde la empresa
realizan organigramas para llevar a cabo los objetivos formulados en la planificacion

estratégica y el control de la de gestion del sistema (p.15).

El objetivo con los clientes es satisfacer permanentemente la demanda en cuanto a

cantidad, oportunidad y calidad al menor costo posible para la empresa

Las Dimensiones de la gestion logistica conforme con Torres, Brifiez y Romero (2017)

indicaron que:

Seguridad: es el componente con mayor importancia para los consumidores, pues es
de preocupacion ya que administra como va hacer el proceso en cuanto a la solicitud

de sus productos y servicios (p.265).

Tiempo: esta se refiere al tiempo que tarda en salir, ya sea algin producto o servicio

(p.265).

Conveniencia: esta se refiere a la seguridad y constancia que hay a la hora de realizar
un encargo, el tiempo de entrega, asistencia técnica y servicios postventa y stock

conveniente (p.265).

Comunicaciones: se refiere a las actividades que se relacionan con el cliente, es decir,
realizar inspecciones del encargo, estudiar las respuestas de las preguntas del cliente,

facturacion y la gestion de la informacion (p.265).
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Especificamente una de las dimensiones como el tiempo, es donde refleja el mayor

nivel de eficiencia con los clientes debido a las entregas de mercaderia.
Variable 2. Calidad de Servicio de Distribucion
De acuerdo con Torres y Vasquez (2015) mencionaron que:

Se define en términos de resultados, medidos como las mejorias esperadas en el
estado de salud. Esta calidad puede evaluarse en dos dimensiones interrelacionadas
e interdependientes: la técnica y la interpersonal. La calidad de servicio de
distribucion se implementa para ofrecerles a los clientes una satisfaccion a la hora de
recibir sus productos o servicios, es importante que los consumidores queden
satisfechos para que de esta manera puedan seguir llevando sus productos y mucho
mas importante recomienden a mas personas y asi las empresas tengan mas clientela.
La mayoria de las empresas echan a un lado esta estrategia y no toman en cuenta a
sus clientes, esto hace que muchos de ellos se marchen, por lo que deben de invertir

en costosas campafas publicitarias (p.62).

La mejor publicidad es de boca a boca y esto funciona también con la logistica, los

clientes recomiendan entre ellos a la empresa en base al servicio recibido.
Segun Duque y Palacios (2017) mencionaron que:

La calidad de servicio es un constructo multidimensional, que incluye los objetivos
corporativos; estrategias de organizacion; politicas y procedimientos; sistemas de trabajo; el
disefio del trabajo y diversos elementos de soporte. Se considera, por tanto, como la

diferencia entre las percepciones y las expectativas de los consumidores, debe verse como
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un buen desempefio en un atributo de calidad de servicio, pero el conjunto de varios atributos
de servicio es incluso mejor. Debe ser una meta, ya sea mediante el intento de igualar o
superar las expectativas del cliente o controlando las mismas para reducir la brecha entre el

valor percibido y el esperado (p.199).

El servicio se debe ejecutar dentro del plazo exigido por el cliente y se considera lo siguiente:

Debe ser exacto, preciso, seguro y veraz.
Por su parte Gonzalez (2015) sefial6 que:

La calidad de servicio son los actos que las empresas realizan para satisfacer a los
clientes. Pues, ellos comparan el servicio que reciben con el g esperan recibir, es
decir, son ellos quienes tienen la potestad de opinar y decir como es la calidad de sus
servicios, todo sea para mejorar aun mas. Orientar al consumidor es un elemento
critico, puesto que este es activador en materia de servicio. Dada su demanda es que
dichos procesos se realizan, esta presente en la produccion, los recibe y evalla segun

criterios personales en el tiempo en que se efectdan (p.114).

La atencion profesional en el servicio es un requerimiento en cualquier empresa u
organizacion, ya gque esto garantiza la permanencia de productos y servicios que dan

satisfaccion y resuelven necesidades de los clientes.

En este sentido Nuviala, Grao, Fernandez y Nuviala, (2015) sefialaron que la importancia de

la calidad del servicio de distribucion:

Mejora la competitividad y viabilidad de cualquier empresa, proporciona un servicio

de calidad, aspecto fundamental para conseguir usuarios satisfechos y fieles a la
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organizacion, los usuarios son cada vez mas exigentes y su fidelidad es uno de los
logros méas importantes para cualquier empresa, por tal motivo es un antecedente

directo de la satisfaccion de los usuarios (p.590).

Es asumir que la competitividad es la capacidad que tiene una empresa para competir
dentro del mercado nacional, entonces una empresa competitiva puede captar los

suficientes “recursos econdmicos” con facilidad.
Segun Ibarra y Casas (2015) indicaron que:

Se refiere al juicio que se realiza para ver la satisfaccion que recibe un cliente a través
de los productos, ademas, hace que la propia capacidad de los servicios permita que
sean visto de forma adjetiva. Es una de las mejores formas de percibir y examinar la
calidad de servicio. Se debe ver como un procedimiento de constantes actividades,
de las cuales se destacan las principales: Identificacién de las necesidades y
expectativas del cliente; captura de datos mediante mediciones cualitativas y
cuantitativas; proceso de datos y obtencion de informacion; integracion de los
resultados obtenidos para la mejora de la gestion de las areas clave de la empresa,
refleja la satisfaccion del cliente; ésta puede ir desde la insatisfaccion extrema hasta
la completa satisfaccion. Su importancia es evidente en el comportamiento del
cliente. Cuando éste recibe un buen o mal servicio su reaccion es generalmente

inmediata al grado de generar una lealtad hacia la empresa o marca (p.238).

Los clientes valoran el rendimiento de una empresa por su capacidad para satisfacer

sus expectativas, por lo tanto, es importante el servicio que brinda.

De acuerdo a Gonzélez (2015) sefialaron lo siguiente en el proceso de calidad del servicio:

Rodriguez M. José Pag. 28



A

ap
N UNIVERSIDAD LA GESTION LOGISTICA Y LA CALIDAD DEL
PRIVADA DEL NORTE SERVICIO DE DISTRIBUCION DE PRODUCTOS PLASTICOS

DE LA EMPRESA UTILIDADES DOMESTICAS LIMA S.A.C DE
LA PROVINCIA CONSTITUCIONAL DEL CALLAO - PERU,
2020

Planificar, hacer, verificar y actuar basandose en el procedimiento de gestion de
procesos. Estos procesos ayudan a describir y documentar el objeto de estudio en la
calidad del servicio, determinar las principales brechas de insatisfaccion segin las
percepciones de los clientes. Presentan un conjunto de acciones encaminadas a la
mejora del proceso de servicio en las que se evalua la calidad percibida a partir de la
aplicacion de un conjunto de técnicas y herramientas para el mejoramiento continuo,
comparar el desempefio de la empresa desde la percepcion de los clientes, considera
la capacitacion del equipo de trabajo para garantizar el adecuado uso de herramientas
y técnicas que contribuyen a la evaluacion de la calidad. Este hecho permite que el
personal entienda su papel en el logro de las metas y que se sienta parte de este

proceso para ir creando una cultura de calidad (p.115).

Toda percepcion esta relacionada con las expectativas del servicio que obtiene el
cliente, segln este proceso surgen percepciones que generan emociones que van a

condicionar el comportamiento de cliente.

Las caracteristicas de la calidad del servicio, por su parte con Manrique, Montes y Rodriguez

(2017) Indicaron que:

En primer lugar se puede encontrar la intangibilidad, en la cual los servicios s6lo
tienen existencia en la medida que son producidos y consumidos, esto quiere decir
gue un servicio no puede ser apreciado con los sentidos antes de ser adquirido para
su aprobacion, En segundo lugar esté la inseparabilidad, la produccién y el consumo
son indisociables, el servicio se elabora, se comercializa y se consume al mismo

tiempo, esto implica que no se puede separar el cliente y el ofertante que lo produce,
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en tercer lugar son heterogéneos en el sentido de que los resultados de su prestacion
pueden ser muy variables; por Gltimo esta la caducidad lo cual hace referencia al que
el servicio no puede almacenarse para su venta 0 uso posterior, esto quiere decir que

es consumido al tiempo que se produce (p.119).

Entonces debo decir que son inseparabilidad: Los bienes se producen, se venden y
luego se consumen, mientras tanto, los servicios con frecuencia se producen, venden
y consumen al mismo tiempo, esto quiere decir en otras palabras qué su produccién

y consumo son actividades inseparables.

De acuerdo a Duque y Parra (2016) mencionaron los modelos de medicion de la calidad de

servicio:

Existen tres modelos, el primer modelo Servqual, esta muestra como surge la calidad
de los servicios y cuales son los pasos que se deben considerar al analizar y planificarla, el
segundo modelo la escala Servperf, este modelo es una modificacion del modelo Servqual,
mas corto, y presenta menos problemas de validez. Se utiliza exclusivamente para medir las
percepciones del servicio, y modelo jerarquico multidimensional, aqui, los consumidores
definen las percepciones de calidad del servicio con base en la evaluacion del desempefio en
maultiples niveles, y combinan esas evaluaciones para llegar a la percepcion global de la
calidad del servicio. Estos modelos cuentan con un gran nimero de items, ya que los factores
de calidad son variables latentes que se manifiestan a través de indicadores observables

(p.128).

La complejidad de los factores que definen y se relacionan con la calidad de servicio

y la satisfaccion del consumidor ha servido de base para el desarrollo de modelo
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multidimensionales que permiten evaluar uno por uno esta relacion y que conocemos

como satisfaccion e insatisfaccion de los clientes finales.

Con respecto a Duque, E. y Parra, M. (2015) mencionaron lo siguiente en la evolucion de la

calidad de servicio:

En la actualidad las empresas han surgido de una manera incomparable su
crecimiento se ha elevado en todo el mundo. Las visitas internacionales de los turistas
han aumentado a un 5%. De esta manera, adecuar las ofertas turisticas en la gestion
socioecondmica, la gestion empresarial se ha visto en la obligacion de dejar las
estrategias competitiva basada en los costos, asi comenzar con nuevos proyectos
donde los productos y servicios que estas presenten sean de beneficio para los
clientes. Dicha evolucidon de los servicios en la sociedad actual ha originado un gran
interés por mejorar e innovar las empresas de servicio, viéndose obligadas a centrarse
especialmente en la forma en que el usuario percibe y, por ende, evalta la calidad en
los diferentes establecimientos; en consecuencia, se ha visto la exigencia de aplicar
un modelo de medicion que permita identificar las necesidades de los clientes y

ciertos factores que logren la satisfaccion esperada (p.37).

Hay diferentes estrategias para medir las necesidades del cliente y podemos
mencionar algunas, por ejemplo: Entender porque hacen sus compras, identificar los
métodos preferidos de compras, considerar los habitos de consumo, averiguar lo que

piensan de usted, etc.

La gestion de la calidad del servicio segun Monsalve y Hernandez (2015) indicaron que:
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Este enfoque fue definido dado que las organizaciones tienen la responsabilidad de
mejorar la vida de sus habitantes, incentivar el desarrollo econdémico, generar
competitividad internacional y satisfacer las necesidades de los visitantes. Dicha
responsabilidad corresponde a todas las organizaciones, tanto gubernamentales como
empresariales, y la comunidad de manera que se integren para lograr el sostenimiento
de la ciudad. Dado que la calidad del servicio, es un concepto acogido por las
organizaciones en los ultimos afios, dada la necesidad de ser competitivos frente a la
ampliacion de la oferta de los diferentes servicios en el mercado. Para el viajero, este

concepto es global (p.164).

Para ser competitivo hay diferentes estrategias que se puede implementar y obtener
resultados favorables y esto va a mejorar, asimismo se puede poner en practica, por
ejemplo: Aumentar la satisfaccion de los clientes, optimizar los procesos, buscar

innovacion y el desarrollo de los productos. etc.

Segun Torres y Vasquez (2015) mencionaron lo siguiente con las dimensiones de la calidad

de servicio:

La calidad técnica: es la que representa el servicio recibido por los usuarios como
consecuencia de la compra; es mas objetiva que la funcional. Sefala que es el
resultado de un proceso de evaluacion donde el usuario compara sus expectativas con

la percepcion del servicio que ha recibido (p. 63).

Estoy de acuerdo con la calidad técnica, debido a que el cliente muestra la
satisfaccion al recibir algo como consecuencia a una compra realizada y donde puede

evaluar el nivel servicio que ha adquirido a la hora de la entrega.
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La calidad funcional: es la que representa el “coOmo” el usuario recibe y experimenta
el servicio, relacionada con la forma en la cual se ha prestado el servicio a los usuarios
por el personal del establecimiento; una evaluacion satisfactoria de la calidad se
obtiene cuando la experimentada cumple con las expectativas del usuario, es decir,
lo satisface, es asi como un exceso de expectativas puede generar problemas en la

evaluacion de su calidad (p. 63).

Principalmente la calidad funcional esta orientado a satisfacer y experimentar nuevas

formas de servicio a los usuarios y esto tiene un resultado favorable.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1 Problema General

¢Cual es la relacion que existe entre la gestion logistica en la calidad del
servicio de distribucion de productos plasticos de la empresa utilidades

domésticas Lima S.A.C de la provincia constitucional del callao — Per 2020?

1.2.2 Problemas Especificos
¢Cual es la relacion que existe entre la seguridad de la gestion logistica en la
calidad funcional del servicio de distribucién de productos plasticos de la
empresa utilidades domésticas Lima S.A.C. de la Provincia constitucional del

Callao-Pert 2020?

¢Cudl es la relacion que existe entre el tiempo de la gestion logistica en la

calidad funcional del servicio de distribucion de productos plasticos de la
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empresa utilidades domésticas Lima S.A.C. de la Provincia constitucional del

Callao-Pert 2020?

¢Cual es la relacion que existe entre la conveniencia de la gestion logistica en
la calidad funcional del servicio de distribucion de productos plasticos de la
empresa utilidades domésticas Lima S.A.C. de la Provincia constitucional del

Callao-Pert 2020?

¢Cual es la relacidn que existe entre las comunicaciones de la gestion logistica
en la calidad funcional del servicio de distribucién de productos plasticos de
la empresa utilidades domésticas Lima S.A.C. de la Provincia constitucional

del Callao-Pert 2020?

1.3. Objetivos
1.3.1.Objetivo general
Describir la relacion entre la Gestion Logistica en la calidad de servicio de
distribucion de productos plasticos de la empresa utilidades domésticas Lima

S.A.C de la Provincia constitucional del Callao-Pert 2020

1.3.2. Objetivos especificos
Describir la relacion entre seguridad de la gestion logistica en la calidad
funcional del servicio de distribucién de productos plasticos de la empresa
utilidades domésticas Lima S.A.C. de la Provincia constitucional del Callao-

Perd 2020
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Describir la relacion entre tiempo de la gestion logistica en la calidad
funcional del servicio de distribucién de productos plasticos de la empresa
utilidades domésticas Lima S.A.C. de la Provincia constitucional del Callao-

Peru 2020

Describir la relacion entre la conveniencia de la gestion logistica en la calidad
funcional del servicio de distribucién de productos plasticos de la empresa
utilidades domésticas Lima S.A.C. de la Provincia constitucional del Callao-

Peru 2020

Describir la relacién entre las comunicaciones de la gestion logistica en la
calidad funcional del servicio de distribucion de productos plasticos de la
empresa utilidades domésticas Lima S.A.C. de la Provincia constitucional del

Callao-Peru 2020

1.4. Hipotesis
1.4.1.Hipotesis general
Existe una relacion significativa €n La gestion logistica con la calidad del servicio de
distribucion de productos plasticos de la empresa utilidades domeésticas Lima

S.A.C de la Provincia Constitucional del Callao-Pert 2020.

1.4.2. Hipotesis especificas
Existe una relacion significativa de seguridad de la gestion logistica en la

calidad funcional del servicio de distribucion de productos plasticos de la
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empresa utilidades domésticas Lima S.A.C. de la Provincia constitucional del

Callao-Peru 2020

Existe una relacion significativa del tiempo de la gestion logistica en la
calidad funcional del servicio de distribucion de productos plasticos de la
empresa utilidades domésticas Lima S.A.C. de la Provincia constitucional del

Callao-Pert 2020

Existe una relacion significativa de conveniencia de la gestion logistica en la
calidad funcional del servicio de distribucion de productos plasticos de la
empresa utilidades domésticas Lima S.A.C. de la Provincia constitucional del

Callao-Peru 2020

Existe una relacion significativa de las comunicaciones de la gestion logistica
en la calidad funcional del servicio de distribucién de productos plasticos de
la empresa utilidades domésticas Lima S.A.C. de la Provincia constitucional

del Callao-Pert 2020

1.5 Justificacion del estudio

Justificacion Teorica: De acuerdo con Valderrama (2015) indicé que: La justificacion
tedrica se refiere a la inquietud que surge en el investigador por profundizar en uno o varios
enfoques tedricos que tratan el problema que se explica. A partir de esos enfoques, se espera
avanzar en el conocimiento planteado o encontrar nuevas explicaciones que modifiquen o

complementen el conocimiento inicial (p.140).
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Se espera que el presente estudio sirva como contribucion teodrica a futuras
investigaciones que contengan las variables asimiladas. Igualmente, que los resultados

obtenidos contribuyan con el conocimiento cientifico.

Justificacion Practica: Segun Carrasco (2015) expresé que “La justificacion practica se
refiere a que el trabajo de investigacion servira para resolver problemas préacticos, es decir,

resolver el problema que es materia de investigacion” (p.119).

Con la ejecucion de la presente investigacion se busca dar solucion a la problematica
planteada y favorecer con progresos de mejora el buen desenvolvimiento de la empresa

Utilidades Domesticas Lima S.A.C.
1.6 Limitaciones de Estudio

La carencia de informacién especifica del centro de distribucién de productos plasticos,
referencias, busquedas o base de datos, factores de suma importancia en la investigacion en
relacién a las variables Gestidn Logistica y calidad de servicio de distribucion limitaron la

recopilacion de informacion relevante.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

De acuerdo con Caballero (2014) refirio que: “La investigacion de tipo basica es la que esta
dirigida hacia un fin netamente cognoscitivo, repercutiendo en unos casos en correcciones,
y en otros en perfeccionamiento de los conocimientos, pero siempre con un fin

eminentemente perfectible de ellos” (p.38).

De acuerdo con Caballero (2014) las investigaciones nos dan un alcance de la realidad y esto

nos impulsa para conocer el fin en casos de correcciones

El presente estudio sera de tipo bésica, debido a que se espera contribuir varios
conocimientos cientificos en torno a la variable gestion logistica y calidad del servicio de
distribucion de plasticos, especificamente en la empresa Utilidades Domésticas Lima S.A.C.

de la provincia constitucional del Callao-Pert 2020

Desarrollaremos el trabajo de investigacion, bajo un enfoque cuantitativo, segln
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) precisaron que: “El enfoque cuantitativo utiliza la
recoleccion de datos para probar hipétesis con base en la medicion numérica y el analisis

estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias” (p.4).

La presente investigacion sera de enfoque cuantitativo, ya que se utilizara la recopilacién de
informacidn en cuanto a la variable, que sera expresada en términos de tablas y figuras con

el fin de comprobar estadisticamente las hipotesis planteadas.

Con respecto a un Nivel Explicativo Baas, Barceld y Herrera (2012) expresaron que:

“El nivel correlacional va mas alla de la descripcion de conceptos, fenomenos o del
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establecimiento de relaciones entre conceptos; esta dirigida a encontrar las causas de los

eventos, sucesos y fendmenos fisicos o sociales” (p.47).

El presente estudio sera de nivel explicativo, puesto que se procura determinar la influencia
de la gestion logistica en la calidad del servicio de distribucion de productos plasticos de la
empresa Utilidades Domeésticas Lima S.A.C. de la provincia constitucional del Callao-Peru

2020

Se ha desarrollado un Disefio no Experimental y segun Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014) afirmaron que: El disefio no experimental se refiere a las investigaciones que
se ejecuta sin necesidad de manipular las variables estudiadas. Es decir, se trata de estudios
en los que no hacemos variar en forma intencional las variables independientes para ver su

efecto sobre otras variables (p.152).

La presente investigacion sera de disefio no experimental debido a que, no se manipulan las

variables independientes de manera deliberada, sino que analizan sus efectos.

La presente tesis tiene realizado un Corte Transversal, asi como sefiala Ibidem (pag.
270). Los disefios de investigacion transversal recolectan datos en un solo momento, en un
tiempo Unico. Su proposito es descubrir variables y analizar su incidencia e interrelacion en

un momento dado.

El estudio s6lo recolectara y analizara datos en un periodo de tiempo especifico, por lo que

es considerado un estudio de tipo corte transversal.
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2.2 Variables, Operacionalizacion
Variable 1. La gestion logistica
Segun Torres, Brifiez y Romero (2017) sefialaron que:

Es una vision de las mejores practicas en la cadena de valor cliente-proveedor, de
manera que es la parte activa de la vision estratégica de la organizacién actual. Esta
analiza temas de mayor importancia para todos aquellos que ejercen esta herramienta
innovadora. Logra de una manera muy clara conectar los origenes de esta disciplina
desde la drbita militar; para luego convertirse en un aliado imprescindible en la

gestion empresarial y la satisfaccion del cliente o consumidor (p.262).

Importante el modelo cliente-proveedor, propone que existe una cadena de valor que
va desde el primer proveedor hasta el cliente final, asimismo, debemos de considerar
dentro de una organizacion que todos somos clientes y proveedor y debemos de exigir

calidad, cuando actuemos cémo clientes.

Definicion operacional De acuerdo con Percy Williams Bridgman (2018)
mencionaron que: Una definicion operacional es una demostracion de un proceso, tal
cémo una variable, un término 6 un objeto en términos de proceso o sistema
especifico de pruebas de validacidn usadas para determinar su presencia y cantidad.
Las caracteristicas descritas de este modo deben ser suficientemente accesible de
modo que personas diferentes del definidor puedan medirlas y probarlas
independientemente. La mayor definicion operacional es un proceso para identificar

un objeto distinguiéndolo de su entorno formado por la experiencia empirica.
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La variable gestion logistica sera medida bajo las dimensiones de seguridad, tiempo,

conveniencia y comunicaciones.
Variable 2. Calidad de Servicio de Distribucion

De acuerdo con Torres y Vasquez (2015) mencionaron las siguientes definiciones de la

calidad de servicio de distribucion:

Se define en términos de resultados, medidos como las mejorias esperadas en el
estado de salud. Esta calidad puede evaluarse en dos dimensiones interrelacionadas
e interdependientes: la técnica y la interpersonal. La atencion técnica se refiere a la
aplicacién de la ciencia y la tecnologia médica de manera que rinda un maximo de
beneficio para la salud, sin aumentar con ello sus riesgos. La atencion interpersonal
mide el grado de apego a valores, normas, expectativas y aspiraciones de los
pacientes. Por otra parte, sefiala que es el resultado de un proceso de evaluacion
donde el usuario compara sus expectativas con la percepcion del servicio que ha
recibido, no sélo es determinada por el nivel de la calidad técnica y funcional, sino
también por la brecha entre la calidad esperada y la experimentada. Finalmente
sefialo que una evaluacion satisfactoria de la calidad de servicio se obtiene

expectativas del usuario (p.62).

Con respecto a la calidad esperada y la experimentada, es importante conocer ambas
partes y aplicarlos mediante proceso y procedimientos para mejorar y direccionar sus

estrategias, acciones y asi atender sus expectativas.

La definicion operacional de la variable la gestion logistica sera medida bajo las dimensiones

de seguridad, tiempo, conveniencia y comunicaciones.
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Matriz de consistencia

Titulo Problema Objetivos Hipotesis Operacionalizacién de Disefio Metodolégico Bibliografia
Variables
Problema Principal Objetivo general: Hipotesis general: Variable | Variable 2 Método Referencias

La gestion
Logistica y la
calidad del
servicio de
distribucion de
productos
plasticos de la
empresa
Utilidades
Domeésticas
Lima S.A.C de
la  provincia
Constitucional
del Callao-
Pert, 2020

1:

Bibliograficas

¢Cudl es la relacion que existe
entre la gestion logistica en la
calidad  del  servicio de
distribucién de productos
plasticos de la empresa utilidades
domésticas Lima S.A.C. de la
Provincia  constitucional  del
Callao-Pert 2020?

Problema Especificos

¢Cual es la relacion que existe
entre la seguridad de la gestion
logistica en la calidad funcional
del servicio de distribucion de
productos plésticos de la empresa
utilidades  domésticas  Lima
S.AC. de la  Provincia
constitucional del Callao-Pert
20207

Describir la relacion entre la
Gestidn Logistica en la calidad
de servicio de distribucién de
productos plasticos de la
empresa utilidades domésticas
Lima S.A.C de la Provincia
constitucional del Callao-Per(
2020

Objetivos especificos:
Describir la relacién entre
seguridad de la gestion logistica
en la calidad funcional del
servicio de distribucién de
productos plasticos de la
empresa utilidades domésticas
Lima S.A.C. de la Provincia
constitucional del Callao-Per
2020

Existe una relacién significativa
en La gestion logistica con la
calidad  del servicio  de
distribucién de productos
plasticos de la empresa utilidades
domésticas Lima S.A.C de la
Provincia  Constitucional  del
Callao-Pert 2020

Hipotesis especificas:

Existe una relacién significativa
de seguridad de la gestion
logistica en la calidad funcional
del servicio de distribucion de
productos plasticos de la empresa

utilidades  domésticas  Lima
S.AC. de la Provincia
constitucional del Callao-Per

2020

Existe una relacién significativa
del tiempo de la gestion logistica

La Gestion Logistica

@)

Calidad de servicio de
Distribucion (2)

Operacionalizacion

e Enfoque de investigacion. Cuantitativo

e Disefio de investigacion. No
experimental

e Tipo de investigacion. Explicativo

e Corte. Transversal

e Técnicas e instrumentos de recopilacion
de informacion. Encuesta

e Técnicas e instrumentos de
Procedimientos y andlisis de
informacion. SPSS o Excel

e Poblacion: Total de dividuos, sujetos u
objetos involucrados en la investigacion.
36 trabajadores

e Muestra: Porcién susceptible de
aplicacion de los instrumentos de
investigacion.

36 trabajadores

De acuerdo
Reglas APA
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¢Cudl es la relacion que existe
entre el tiempo de la gestion
logistica en la calidad

funcional del servicio de
distribucién de productos
plasticos de la empresa utilidades
domésticas Lima S.A.C. de la
Provincia  constitucional  del
Callao-Pert 2020?

¢Cuadl es la relacion que existe
entre la conveniencia de la
gestion logistica en la calidad
funcional del servicio de
distribucién de productos
pléasticos de la empresa utilidades
domésticas Lima S.A.C. de la
Provincia  constitucional  del
Callao-Pert 2020?

¢Cudl es la relacién que existe
entre las comunicaciones de la
gestion logistica en la calidad
funcional del servicio de
distribucion de productos
plasticos de la empresa utilidades
domeésticas Lima S.A.C. de la
Provincia  constitucional  del
Callao-Per( 2020?

Describir la relacién entre el
tiempo de la gestion logistica en
la calidad funcional del servicio
de distribucion de productos
plasticos de la  empresa
utilidades domésticas Lima
S.A.C. de la Provincia
constitucional del Callao-Per(
2020

Describir la relacion entre de la
conveniencia de la gestion
logistica en la calidad funcional
del servicio de distribucion de
productos plasticos de la
empresa utilidades domésticas
Lima S.A.C. de la Provincia
constitucional del Callao-Perd
2020

Describir la relacién entre las
comunicaciones de la gestion
logistica en la calidad funcional
del servicio de distribucion de
productos  plasticos de la
empresa utilidades domésticas
Lima S.A.C. de la Provincia
constitucional del Callao-Pera
2020

en la calidad funcional del servicio
de distribucién de productos
plasticos de la empresa utilidades
domésticas Lima S.A.C. de la
Provincia  constitucional  del
Callao-Pert 2020

Existe una relacién significativa
de conveniencia de la gestion
logistica en la calidad funcional
del servicio de distribucion de
productos plasticos de la empresa
utilidades  domésticas  Lima
S.AC. de la  Provincia
constitucional del Callao-Pert
2020

Existe una relacién significativa
de las comunicaciones de la
gestion logistica en la calidad
funcional del servicio de
distribucién de productos
plasticos de la empresa utilidades
domésticas Lima S.A.C. de la
Provincia  constitucional  del
Callao-2020

V1

V2
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Tabla 2. Operacionalizacion de las variables

Variables

Dimensiones

Indicadores

Definicion conceptual Item /
Instrumento
Cliente
Seguridad
Proceso
. . ) ) Tiempo Bienes
Es una vision de las mejores practicas en la cadena de valor cliente-proveedor, de manera que es la parte
activa de la vision estratégica de la organizacion actual. Esta analiza temas de mayor importancia para destino
todos aquellos que ejercen esta herramienta innovadora. Logra de una manera muy clara conectar los Conveniencia Stock conveniente
Gestion origenes de esta disciplina desde la 6rbita militar; para luego convertirse en un aliado imprescindible en la Horas de recogida y entrega Escala de
Logistica gestion empresarial y la satisfaccion del cliente o consumidor (Torres, Brifiez y Romero, 2017, p.262). Eficientes Medicion
o o Likert
Comunicaciones Solicitudes
Facturaciones
Se define en términos de resultados, medidos como las mejorias esperadas en el estado de salud. Esta
calidad puede evaluarse en dos dimensiones interrelacionadas e interdependientes: la técnica y la
interpersonal. La atencion técnica se refiere a la aplicacion de la ciencia y la tecnologia médica de manera
que rinda un méaximo de beneficio para la salud, sin aumentar con ello sus riesgos. La atencion . |
Calidad de | interpersonal mide el grado de apego a valores, normas, expectativas y aspiraciones de los pacientes. Por La calidad funcional Expectativas Escala de
L otra parte, sefiala que es el resultado de un proceso de evaluacion donde el usuario compara sus | —& c@lldad funciona . medicion Likert
Servicio de Calidad

Distribucion

expectativas con la percepcion del servicio que ha recibido, no sélo es determinada por el nivel de la
calidad técnica y funcional, sino también por la brecha entre la calidad esperada y la experimentada.
Finalmente sefialo que una evaluacion satisfactoria de la calidad de servicio se obtiene expectativas del
usuario (Torres y Vasquez, 2015, p.62).
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2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)
2.2.1 Poblacion

De acuerdo con Arias, Villasis y Miranda (2016) refirieron que:
La poblacién de estudio es un conjunto de casos, definido, limitado y accesible, que
formara el referente para la eleccion de la muestra, y que cumple con una serie de
criterios predeterminados. Es necesario aclarar que cuando se habla de poblacién de
estudio, el término no se refiere exclusivamente a seres humanos, sino que también
puede corresponder a animales, muestras bioldgicas, expedientes, hospitales,
objetos, familias, organizaciones, etc.; para estos Ultimos, podria ser mas adecuado

utilizar un término analogo, como universo de estudio (p.203).

La poblacion del estudio corresponde a 36 trabajadores de la empresa Utilidades Domésticas

Lima S.A.C de la provincia constitucional del Callao-Pert 2020.

2.2.2 Muestra
Para Valderrama (2015) mencion6 que “Es un subconjunto representativo de un universo o
poblacién. Es representativo, porque refleja fielmente las caracteristicas de la poblacion

cuando se aplica la técnica adecuada de muestreo de la cual procede” (p. 184).

La muestra se ha considerado por el total de la poblacion debido a una cantidad

pequefia, 36 personas operarios de la empresa Utilidades Domésticas Lima S.A.C

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

2.3.1 Técnica
Segun Frances, Alaminos, Penalva y Santacreu (2016) refirieron que: La encuesta es quizas
el procedimiento de investigacion social méas utilizado y conocido. Los medios de

comunicacion, las instituciones publicas y privadas, y en definitiva casi cualquier &mbito de
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conocimiento hace un uso extensivo de las encuestas para producir y transmitir informacion

(p.69).

Mi punto de vista con respecto al instrumento de recoleccion de datos es en principio
cualquier recurso que pueda valerse el investigador para acercarse y extraer de ellos

diferentes tipos de informacion.

Para proceder con la recoleccion de informacion en la empresa Utilidades
Domeésticas Lima S.A.C de la provincia constitucional del Callao-Pert 2020 se emple6 como

técnica la encuesta.

2.3.2 Instrumento

Segun Valderrama (2015) sefial6 que:

Los instrumentos se refieren a los elementos utilizados por el investigador para
recolectar datos, es decir, formularios, escalas de actitudes, como Likert, seméantico
y de Guttman; también pueden ser listas de chequeo, inventarios, cuadernos de

campo, fichas de datos para seguridad (FDS), etc. (p.195).

Puede ser entrevista, encuestas, grupos focales, observacion, documental, etc. Todo
instrumento de investigacién se realiza pensando en lo que se necesita en orden de

importancia. Ejemplo: Objetivos, plan de analisis, cliente, operacion, etc.

Con relacion al instrumento para recolectar y analizar los datos, se utilizo el

cuestionario con la escala de medicién Likert.
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2.3.3 Validez

Para Frances, Alaminos, Penalva y Santacreu (2016) comentaron que:

La validez prueba la relacion coherente entre el concepto y los indicadores que
definimos para el concepto. Hace referencia pues a que el procedimiento investigador
mida finalmente lo que realmente se pretendia medir y depende basicamente de como
se ha definido y operacionalizado el concepto, y que indicadores se hayan

seleccionado para su medicion (pp.87-88).

El presente estudio mantiene una validez con respecto a la informacion recolectada,
ademas, sirvié para medir, analizar y reflejar los datos obtenidos acerca de las

variables estudiadas.

2.3.4 Confiabilidad

Segiin Valderrama (2015) expres6 que “El nivel de confiabilidad del instrumento de
medicion se averiguarda mediante la prueba de Alfa de Cronbach, con la finalidad de
determinar el grado de homogeneidad que tienen los items de nuestros instrumentos de
medicion” (p.229).

También se puede decir que la confiabilidad se refiere al grado de precision o exactitud de
la medida, en tal sentido de que si aplicamos repetidamente el instrumento al mismo sujeto

u objeto produce iguales resultados.

La confiabilidad del instrumento, ésta fue determinada a traves de la prueba Alfa de

Cronbach, con el fin de determinar la fiabilidad del cuestionario.
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N

Formula de alfa Cronbach

2.4. Procedimiento

Una vez obtenidos los resultados estos se plasmaron en tablas y gréaficos, para
posteriormente cuantificar, analizar y establecer las vinculaciones existentes. Tales
correlaciones fueron sustentadas en hipotesis sometidas a prueba, en este caso la prueba
para tal fin fue Rho Spearman. Ademas, fueron analizados y detallados estadisticamente
en el programa SPSS version 25.

También podemos acotar lo siguiente dentro de un procedimiento de recoleccion de
datos es necesario determinar los siguiente: el (los) momentos y el lugar de aplicacion,

quién o quiénes lo haran y también la forma de su aplicacion.
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CAPITULO I1I. RESULTADOS

111 RESULTADOS Y ANALISIS

3.1 ANALISIS DE RESULTADOS DESCRIPTIVOS

VALIDACION DE INSTRUMENTO

Nombres y apellidos Resultado
Mg. Raul Santiago Bacigalupo Lago Aplicable
Mg. Luis Ricardo Cardenas Torres Aplicable

Tabla 3. Confiabilidad del instrumento

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
,941 ,950 11

El indicador muestra como resultado 0.950 de confiablidad.

Al acercarse el resultado al valor (1+), esto quiere decir que la confiabilidad del instrumento
en este caso el cuestionario utilizado es confiable y cumple las exigencias para otorgarnos

un resultado adecuado, desde el punto de vista estadistico.

Tabla 4. Correlacion hipoétesis general

Correlaciones
V1 \

V1 Correlacion de Pearson 1 779

Sig. (bilateral) ,000
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N 36 36
V2 Correlacion de Pearson 7797 1
Sig. (bilateral) ,000
N 36 36

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

El resultado de la prueba de Pearson ha dado 0.779, es decir esta acercado al valor (+1), en

el caso de la variable 1, en el caso de la variable 2, nos da como resultado también 0,779.

De lo observado en la tabla, se concluye que se acepta la hipdtesis alternativa, por lo tanto,
hay una correlacion significativa entre la gestion logistica y la calidad de servicio de
distribucion de productos plasticos de la empresa Utilidades domésticas Lima SAC. De la

Provincia Constitucional del Callao —Pert 2020.

Tabla 5. Diagrama de dispersion

45

40

35

30

GESTION LOGISTICA

25

20

4 5 ] 7 3 a

CALIDAD DE SERVICIO DE DISTRIBUCION

El resultado del diagrama de dispersion nos muestra la correlacion existente en las variables

variable 1, y en el caso de la variable 2.
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De lo observado en la tabla, se concluye que la existencia de una correlacion significativa
entre la gestion logistica y la calidad de servicio de distribucion de productos plasticos de la
empresa Utilidades domésticas Lima SAC. De la Provincia Constitucional del Callao —Peru

2020.
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¢HA SENTIDO SEGURIDAD Y CONFIANZA AL MOMENTO DE REALIZAR
CONTRATOS CON LA EMPRESA?

Tabla 6. Seguridad y confianza al momento de realizar contratos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido EN DESACUAERDO 1 2,8 2,8 2,8
NEUTRAL 1 2,8 2,8 5,6
DE ACUERDO 28 77,8 77,8 83,3
COMPLETAMENTE 6 16,7 16,7 100,0
ACUERDO
Total 36 100,0 100,0

Se observa que el 2,8 % esta en desacuerdo, el 2,8% neutral, el 77,8% de acuerdo, el 16,7

completamente de acuerdo.

80
B0

a0

Porcentaje

20

ENDESACUAERDO

MNEUTRAL DE ACLUERDO COMPLETAMENTE
DE ACUERDO

Figura 1. Seguridad y confianza al momento de realizar contratos con la empresa.

La gran mayoria de los clientes de la empresa estan de acuerdo con haber sentido seguridad
y confianza al momento de realizar contratos con la empresa, lo cual se demuestra con el

77,8% de encuestados.
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PREGUNTA 2

¢CREE UD. QUE EL PROCESO DE GESTION QUE SE REALIZA PARA LOS
SERVICIOS SE MANTIENE UN FORMATO QUE BRINDE SEGURIDAD?

Tabla 7 Formato del proceso de gestion de servicios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido NEUTRAL 3 8,3 8,3 8,3
DE ACUERDO 24 66,7 66,7 75,0
COMPLETAMENTE DE 9 25,0 25,0 100,0
ACUERDO
Total 36 100,0 100,0

Se observa que el 8,3 % esta neutral, el 66,7% esta de acuerdo, el 25% esta completamente
de acuerdo segun la encuesta.

&0

40

Porcentaje

20

NEUTRAL DE ACUERDO COMPLETAMENTE DE
ACUERDO

Figura 2: Resultados del formato del proceso de gestion de servicios

La mayor parte de los clientes de la empresa estan de acuerdo con que la gestién que se
realiza para los servicios se mantiene un formato que brinde seguridad, es decir se debe
continuar con dicho formato al tener gran aceptacion por la clientela, lo que se demuestra
con el 63,2% de los encuestado,
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(LA EMPRESA CUMPLE CON EL TIEMPO ESTABLECIDO PARA LA

ENTREGA DE PEDIDOS?

Tabla 8 Tiempo de entrega

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido EN DESACUERDO 2 5,6 5,6 5,6
NEUTRAL 1 2,8 2,8 8,3
DE ACUERDO 21 58,3 58,3 66,7
COMPLETAMENTE 12 33,3 33,3 100,0
ACUERDO
Total 36 100,0 100,0

Se observa que el 5,6 % esta en desacuerdo, el 2,8% neutral, el 58,3% de acuerdo, el 33,3
completamente de acuerdo con el tiempo de entrega.

60

s0

40

30

Porcentaje

20

ENDESACUERDO

MNEUTRAL DE ACUERDO COMFLETANMEMNTE
DE ACUERDO

Figura 3: Porcentaje de encuestados que estan de acuerdo con el tiempo establecido para

la entrega de pedidos

Los tiempos de entrega de los pedidos gozan de gran aceptacion por parte de los clientes, lo
gue demuestra ser una fortaleza para la empresa, ya que estan de acuerdo y completamente
de acuerdo al contestar esta pegunta con el 55,3% y 33,3 % respectivamente.
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(LA EMPRESA PROCESA EN EL TIEMPO ADECUADO TODOS LOS

REQUERIMIENTOS D
ENTREGA?

E PEDIDOS Y HA CUMPLIDO CON LOS TIEMPOS DE

Tabla 9 Tiempo adecuado para requerimientos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido NEUTRAL 2 5,6 5,6 5,6
DE ACUERDO 22 61,1 61,1 66,7
COMPLETAMENTE DE 12 33,3 33,3 100,0
ACUERDO
Total 36 100,0 100,0

Se observa que el 5,6 % esta en neutral el 61,1%, esta en de acuerdo, el 33,3% esta
completamente de acuerdo con el tiempo adecuado para requerimientos.

&0

40

Porcentaje

20

NEUTRAL DE ACUERDO COMPLETAMENTE DE
ACUERDO

Figura 4: Resultados de clientes de acuerdo con el tiempo de procesamiento de

requerimiento de pedidos

y ha cumplido con los tiempos de entrega.

El tiempo de procesamiento realizado por la empresa es de aceptacién por los clientes, lo

cual demuestra que la clientela esta satisfecha, siendo una ventaja de la empresa la cual debe

tomar en cuenta para su analisis de interno
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Dimension 3: Conveniencia

PREGUNTAS
¢(CONSIDERA USTED QUE LA EMPRESA CUENTA CON STOCK
CONVENIENTE O ADECUADO DE PRODUCTOS?

Tabla 10 Stock adecuado de procesos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido EN DESACUERDO 1 2,8 2,8 2,8
NEUTRAL 2 5,6 5,6 8,3
DE ACUERDO 27 75,0 75,0 83,3
COMPLETAMENTE DE 6 16,7 16,7 100,0
ACUERDO
Total 36 100,0 100,0

Se observa que el 2,8 % esta en desacuerdo, el 5,6% neutral, el 75,0% de acuerdo, el 16,7
completamente de acuerdo

SCONSIDERA USTED QUE LA EMPRESA CUENTA CON STOCK CONVENIENTE O ADECUADO DE
PROCESOS®?

s0

&0

a0

Porcentaje

=0

Er DESACUERDO MNEUTRAL DE ACUERDOC COMPLETANEMNTE
DE ACUERDO

LCONSIDERA USTED QUE LA EMPRESA CUENTA CON STOCK CONYVENIENTE O ADECUADO DE
PROCESOS<?

Figura 5: Resultado de encuestados opina que la empresa no cuenta con stock conveniente
0 adecuado de productos.

Podemos apreciar que esta es una debilidad, debido a que el stock de productos esta percibido
por los clientes como no adecuado o no conveniente, es un punto importante en la cual la
empresa debe enfocarse para revertirlo, lo que se demuestra con el 75% de clientes en
desacuerdo.
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PREGUNTA 6

¢(¢SE HAN SENTIDO SATISFECHO CON EL SERVICIO PRESTADO POR LA
EMPRESA EN CUANTO A LAS HORAS DE RECOGIDA'Y ENTREGA

Tabla 11 Satisfaccién con el servicio

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
EN DESACUERDO 1 2,8 2,8 2,8
NEUTRAL 1 2,8 2,8 5,6
DE ACUERDO 28 77,8 77,8 83,3
COMPLETAMENTE DE 6 16,7 16,7 100,0
ACUERDO
Total 36 100,0 100,0

Se observa que el 2,8 % esta en desacuerdo, el 2,8% neutral, el 77,8% de acuerdo, el 16,7
completamente de acuerdo

80
&0

40

Porcentaje

20

EN DESACUERDO NEUTRAL DE ACUERDOC COMPLETAMENTE
DE ACUERDOC

Figura 6: Resultados de satisfaccion del servicio prestado por la empresa en cuanto a las
horas de recogida y entrega.

Se puede concluir que la empresa posee aceptacion en cuanto a las horas de recogida y

entrega, lo cual se refleja por el 77,8% de los clientes que estan de acuerdo con este aspecto,
por lo que se convierte en un punto estratégico para la gestién empresarial.

Dimension 4: Comunicaciones
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PREGUNTA 7

¢(CONSIDERA USTED NECESARIO REALIZAR UN SEGUIMIENTO DEL
PEDIDO PARA SER MAS EFICIENTES EN EL SERVICIO REALIZADO?

Tabla 12 Seguimiento de pedido

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido NEUTRAL 1 2,8 2,8 2,8
DE ACUERDO 22 61,1 61,1 63,9
COMPLETAMENTE 13 36,1 36,1 100,0
DESACUERDO
Total 36 100,0 100,0

Se observa que el 2,8 % esta neutral, el 61,1% de acuerdo, el 36,1% completamente
desacuerdo

60

40

Porcentaje

20

MNEUTRAL DE ACUERDO CONWMPLETAMENTE
DESACUERDO

Figura 7: Los clientes estan de acuerdo que es necesario realizar un seguimiento del pedido

para ser mas eficientes en el servicio realizado.

A pesar de la satisfaccion de los clientes en el servicio prestado por la empresa, consideran
ellos que es necesario realizar un seguimiento del pedido para ser ain mas eficientes en el
servicio realizado, lo que se debe tomar en cuenta para mejorar y perfeccionar cada dia la
atencion de la empresa.

PREGUNTA 8
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N

(LA EMPRESA HA RESPONDIDO DE MANERA ADECUADA CUANDO HA
REALIZADO SOLICITUDES ESPECIFICAS?

Tabla 13 Satisfaccion con el servicio de solicitudes especificas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
NEUTRAL 2 5,6 5,6 5,6
DE ACUERDO 30 83,3 83,3 88,9
COMPLETAMENTE EN 4 11,1 11,1 100,0
DESACUERDO
Total 36 100,0 100,0

Se observa que el 5,6 % esta neutral, el 83,3% de acuerdo, el 11,1% completamente de
acuerdo

100

a0

G0

Porcentaje

40

20

NEUTRAL DE ACUERDO COMPLETAMENTE EN
DESACUERDO

Figura 8: Respuesta de la empresa a solicitudes especificas.

Los clientes estan satisfechos con la manera como la empresa ha respondido a las solicitudes
especificas, lo cual indica que tienen un buen servicio de atencion al cliente y un trato

adecuado, ya que en los momentos

PREGUNTA9
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¢(CONSIDERA USTED QUE EN LOS PROCESOS DE COMUNICACION SE HAN
REALIZADO LA FACTURACION Y LA GESTION DE LA INFORMACION
CORRECTAMENTE?

Tabla 14 Facturacion y gestion de informacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido NEUTRAL 1 2,8 2,8 2,8
EN DESACUERDO 31 86,1 86,1 88,9
COMPLETAMENTE EN 4 11,1 11,1 100,0
DESACUERDO
Total 36 100,0 100,0

Se observa que el 2,8 % est4 neutral, el 86,1% en desacuerdo, el 11,1% completamente
desacuerdo

100
80

60

Porcentaje

40

20

NEUTRAL EMN DESACUERDO COMPELTAMEMNTE EN
DESACUERDO

Figura 9: La gran parte de los clientes opinan que no se han realizado la comunicacion en
la facturacion y la gestion de la informacion correctamente.

Existe una gran parte de los clientes que se encuentran en desacuerdo con la comunicacion
en la facturacion y la gestién de la informacion correctamente, por lo que se debe tomar en
cuenta ese aspecto para poder reforzar y mejorar dicho procedimiento a fin de revertir las
cifras negativas ya que representan al 86,1%.

Dimension 1: Calidad funcional
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Variable dependiente: Calidad de Servicio de Distribucion

PREGUNTA 10

¢(¢CONSIDERA USTED QUE SE HAN CUBIERTO LAS EXPECTATIVAS QUE
TENIAN LOS CLIENTES MAYORISTAS ACERCA DEL SERVICIO DE LA
EMPRESA?

Tabla 15 Expectativas del cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido EN DESACUERDO 2 5,6 5,6 5,6
NEUTRAL 1 2,8 2,8 8,3
DE ACUERDO 24 66,7 66,7 75,0
COMPLETAMENTE DE 9 25,0 25,0 100,0
ACUERDO
Total 36 100,0 100,0

Se observa que el 5,6 % esta en desacuerdo, el 2,8% neutral, el 66,7% de acuerdo, el 25,0
completamente de acuerdo

&0

40

Porcentaje

20

Er DESACUERDO MNEUTRAL DE ACUERDO COMPLETAMEMNTE
DE ACUERDO

Figura 10: Gran mayoria de los clientes mayoristas opina que se ha cubierto sus
expectativas

Existe una gran parte de los clientes mayoristas que se encuentran satisfechos al cumplirse
sus expectativas que tenian frente al servicio otorgado por la empresa, de esta manera se
logra determinar que se estan realizando adecuadamente la forma como se presta el servicio
en este tipo de clientes, lo cual esta respaldado con el 66,7 % que opinan que estan de
acuerdo.

PREGUNTA 11
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¢(CONSIDERA USTED QUE LOS PROBLEMAS QUE SE HAN PRESENTADO SE
HAN SOLUCIONADO DE MANERA ADECUADA, MOSTRANDO CALIDAD EN
EL SERVICIO?

Tabla 16 Solucion de problemas a los clientes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido EN DESACUERDO 1 2,8 2,8 2,8
NEUTRAL 1 2,8 2,8 5,6
DE ACUERDO 30 83,3 83,3 88,9
TOTALMENTE DE 4 111 111 100,0
ACUERDO
Total 36 100,0 100,0

Se observa que el 2,8 % esta en desacuerdo, el 2,8% neutral, el 88,3% de acuerdo, el 11,1
totalmente de acuerdo

80

&0

Porcentaje

40

20

EMNDESACUERDO MNEUTRAL DE ACUERDO TOTALMENTE DE
ACUERDO

Figura 11: La mayoria de clientes opinan que se han solucionado sus problemas de manera
adecuada, mostrando calidad en el servicio.

Existe una gran parte de los clientes que demuestra que se ha cumplido con la atencion
adecuada mostrando calidad en el servicio frente a problemas presentados, los cuales han
sido resueltos por la empresa, reflejando el buen camino en que se realiza los procedimientos
de atencion de problemas a los clientes, estando el 83,3% satisfechos.

Objetivo Especifico 1: Describir la relacion entre seguridad de la gestion logistica en la
calidad funcional del servicio de distribucion de productos plasticos de la empresa utilidades
domeésticas Lima S.A.C. de la Provincia constitucional del Callao-Pert 2020
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Tabla 17 correlacion entre seguridad y calidad funcional

Correlaciones

DIMENSION
DIMENSION CALIDAD
SEGURIDAD FUNCIONAL
DIMENSION SEGURIDAD Correlacion de Pearson 1 ,646™
Sig. (bilateral) ,000
N 36 36
DIMENSION CALIDAD Correlacion de Pearson ,646™ 1
FUNCIONAL
Sig. (bilateral) ,000

N 36 36

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Se observa que el grado de correlacion (r = 0,646) es de nivel alto, aceptandose la hipdtesis
alternativa. Por lo tanto, a mayor seguridad, mayor calidad de servicio de distribucion.

Objetivo Especifico 2: Describir la relacion entre tiempo de la gestion logistica en la calidad
funcional del servicio de distribucion de productos plasticos de la empresa utilidades

domeésticas Lima S.A.C. de la Provincia constitucional del Callao-Per(i 2020

Tabla 18 correlacion entre tiempo y calidad funcional

Correlaciones

DIMENSION
DIMENSION CALIDAD

TIEMPO FUNCIONAL
DIMENSION TIEMPO Correlaciéon de Pearson 1 ,649™
Sig. (bilateral) ,000
N 36 36
DIMENSION CALIDAD Correlacidon de Pearson ,649™ 1

FUNCIONAL Sig. (bilateral) ,000

N 36 36

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

Sé observa que el grado de correlacion (r = 0,649) es de nivel alto, aceptandose la hipotesis
alternativa. Por lo tanto, a menor tiempo en la gestion logistica, mayor calidad de servicio
de distribucion.

Objetivo Especifico 3: Describir la relacion entre la conveniencia de la gestion logistica en
la calidad funcional del servicio de distribucion de productos plasticos de la empresa
utilidades domésticas Lima S.A.C. de la Provincia constitucional del Callao-Pert 2020
Tabla 19. correlacion entre conveniencia y calidad funcional
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Correlaciones

UTILIDADES DOMESTICAS
CONSTITUCIONAL DEL CALLAO - PERU, 2020

LIMA S.AC DE LA PROVINCIA

DIMENSION
DIMENSION CALIDAD

CONVENIENCIA FUNCIONAL
DIMENSION CONVENIENCIA Correlacién de Pearson 1 , 707"
Sig. (bilateral) ,000
N 36 36
DIMENSION CALIDAD Correlacion de Pearson , 707" 1

FUNCIONAL Sig. (bilateral) ,000

N 36 36

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

Se observa que el grado de correlacion (r = 0,707) es de nivel alto, aceptandose la hipotesis
alternativa. Por lo tanto, mayor conveniencia en la gestion logistica mayor calidad de

servicio de distribucion.

Objetivo Especifico 4: Describir la relacion entre las comunicaciones de la gestién logistica

en la calidad funcional del servicio de distribucion de productos plasticos de la empresa

utilidades domésticas Lima S.A.C. de la Provincia constitucional del Callao-Peru 2020

Tabla 20. Correlacidn entre comunicacion y calidad Funcional

Correlaciones

Correlacion de Pearson
Sig. (bilateral)

N

CALIDAD Correlacion de Pearson
Sig. (bilateral)

N

DIMENSION COMUNICACION

DIMENSION
FUNCIONAL

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

DIMENSION
COMUNICACION

3

,692™

,00
3

1

6

0
6

DIMENSION
CALIDAD
FUNCIONAL
,692™
,000
36
1

36

Se observa que el grado de correlacion (r = 0,692) es de nivel alto, aceptandose la hipétesis

alternativa. Por lo tanto, a mayor comunicacion en la gestion logistica, mayor calidad de servicio de

distribucion
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusién

En relacion al objetivo general planteado en esta investigacion determina
relacion que existe entre la gestion logistica en la calidad del servicio de distribucion de
productos plasticos de la empresa utilidades domésticas Lima S.A.C. de la provincia
constitucional del Callao-Pert 2020. En los resultados se observa el indice de correlacion es
de 0.779 entonces rechazo hipotesis nula y acepto hipdtesis alternativa. Es decir, la gestion
logistica se relaciona significativamente con la calidad del servicio de distribucion de
productos plasticos de la empresa Utilidades Domesticas Lima S.A.C, de la Provincia
Constitucional del Callao-Peru 2020. Por otro lado, se evidencio el estudio de Marino (2016)
el cual sefiala que la gestidn logistica influye en la calidad de servicio de la empresa Mister
DENT el cual se desarrollé en funcion a la Norma Internacional 1ISO 9001:2008. Tambieén,
se pudo observar el estudio de Mujica (2018) donde expresd que, segun el coeficiente del
Rho de Spearman = 0.867, que indica una correlacion positiva, alta, y que acepta la hipotesis
alternativa, nos permite determinar que existe relacién significativa entre gestion logistica y

calidad de servicio en la UGEL.

En relacién al primer objetivo especifico de investigacién donde determina la
relacion que existe entre la dimension seguridad y la calidad del servicio de distribucion de
productos plasticos de la empresa utilidades domesticas Lima S.A.C. de la provincia
constitucional del Callao-Pert 2020. En los resultados se observa el indice de correlacion es
de 0.646 entonces rechazo hipotesis nula y acepto hipotesis alternativa. Es decir, la
dimension seguridad se relaciona directamente con la calidad del servicio de distribucion de

productos plasticos de la empresa Utilidades Domesticas Lima S.A.C, de la Provincia
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Constitucional del Callao-Pert 2020. Asimismo, se corrobora con el estudio de Campos y
Guevara (2017) en su tesis titulada disefio de un sistema de gestion de flujo logistico para
mejorar la calidad del servicio en una pequefia empresa de servicios generales. Donde
concluye que no estan utilizando adecuadamente el espacio en el flujo de mercancias. El
promedio del indicador de calidad de pedidos generados es el 91% de los encuestados
afirman que los trabajadores que no pongan en practica el plan de seguridad seran
amonestados o sancionados y el 95% de los encuestados afirman que los trabajadores que

no pongan en préactica el plan de seguridad no seran amonestados o sancionados.

En relacién al segundo objetivo especifico determinar la relacion que existe entre
dimensién tiempo y la calidad del servicio de distribucion de productos plasticos de la
empresa utilidades domésticas Lima S.A.C. de la provincia constitucional del Callao-Peru
2020. En los resultados se observa el indice de correlacion es de 0.649 entonces rechazo
hipétesis nula y acepto hipotesis alternativa. Es decir, la dimension tiempo se relaciona
significativamente con la calidad del servicio de distribucién de productos plasticos de la
empresa Utilidades Domesticas Lima S.A.C, de la Provincia Constitucional del Callao-Peru
2020. Asimismo es corroborado por Cuba (2018) en su tesis titulada La gestion logistica y
su influencia en nivel de satisfaccién del usuario interno de integra médica Pert S.A.C Lima,
2018, donde concluy6 que del 100% de la muestra encuestada el 12% esta totalmente de
acuerdo en que existe una rapida implementacion de stock, mientras que el 15% esta de
acuerdo, igualmente un 29% de la muestra esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado,
el 31% esta en desacuerdo y el 13% esta totalmente en desacuerdo. Se ha demostrado que
“La gestion logistica se relaciona positivamente en la satisfaccion del usuario Interno de
Integra médica Perti “afirmacion sustentada en los resultados estadisticos obtenidos donde

segun el resultado la hipotesis general alternativa queda aceptada.
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En relacion al tercer objetivo especifico investigacion determinar relacion que existe
entre dimensién convenienciay la calidad del servicio de distribucidn de productos plasticos
de la empresa utilidades domésticas Lima S.A.C. de la provincia constitucional del Callao-
Pert 2020. En los resultados se observa el indice de correlacion es de 0.707 entonces rechazo
hipdtesis nula 'y acepto hipotesis alternativa. Es decir, la dimension conveniencia se relaciona
significativamente con la calidad del servicio de distribucion de productos plasticos de la
empresa Utilidades Domesticas Lima S.A.C, de la Provincia Constitucional del Callao-Peru
2020. Asimismo donde se corrobora con Romario (2018) en su tesis titulada Estudio de un
sistema de gestion logistica de almacén, a cargo de un operador logistico, que mejore la
eficiencia de la organizacién de una empresa de manufactura, Arequipa — 2018, donde se
concluyd que el 2% de las personas encuestadas, consideran que la eficiencia de la operacion
de almacenes esta en el grupo de un 100%, el 20%, consideran que solo en un 75%, el 33%,
consideran que esta dentro de un 50%, y el 45%, consideran que son en menos del 50%; lo
que indica que el promedio de personas encuestadas, consideran que la eficiencia de la
operacion de almacenes, no es la aceptable. Se ha demostrado que es posible la generacion
de una buena operacion logistica tercerizada, siempre y cuando se utilice una metodologia

adecuada.

En relacion al cuarto objetivo especifico investigacion determinar relacion que existe
entre dimension comunicacion y la calidad del servicio de distribucion de productos
plasticos de la empresa Utilidades Domeésticas Lima S.A.C. de la provincia constitucional
del Callao-Pert 2020. En los resultados se observa el indice de correlacion es de 0.692
entonces rechazo hipdtesis nula y acepto hipoétesis alternativa. Es decir, la dimension
comunicacion se relaciona significativamente con la calidad del servicio de distribucion de

productos plasticos de la empresa Utilidades Domesticas Lima S.A.C, de la Provincia
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Constitucional del Callao-Pert 2020, lo cual tiene sustento con lo evidenciado en el estudio
de Abad y Pincay (2015) donde concluyé que la gestion de calidad influye en la compaiiia
aseguradora con los niveles de aceptacion por parte de los usuarios (colaboradores) y clientes

externos para que existe una calidad funcional extraordinaria.

4.2  Conclusiones
La gestion logistica se relaciona significativamente con la calidad del servicio
de distribucion de productos plasticos de la empresa utilidades domésticas
Lima S.A.C. de la provincia constitucional del Callao-Pert 2020. Asimismo,
el grado de relacion (r = 0,779) es de nivel alto, aceptandose la hipotesis
alternativa. Por lo tanto, a mayor gestién logistica, mayor calidad de servicio

de distribucion.

La dimensién seguridad se relaciona significativamente con la calidad del
servicio de distribucion de productos plasticos de la empresa utilidades
domeésticas Lima S.A.C. de la provincia constitucional del Callao-Per( 2020.
Asimismo, el grado de relacion (r = 0,646) es de nivel alto, aceptandose la
hipotesis alternativa. Por lo tanto, a mayor seguridad, mayor calidad de

servicio de distribucion.

La dimension del tiempo se relaciona significativamente con la calidad del
servicio de distribucion de productos plasticos de la empresa utilidades
domeésticas Lima S.A.C. de la provincia constitucional del Callao-Peru 2020.

Asimismo, el grado de relacion (r = 0,649) es de nivel alto, aceptandose la
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hipdtesis alternativa. Por lo tanto, a menor tiempo en la gestion logistica,

mayor calidad de servicio de distribucion.

La dimension de conveniencia se relaciona significativamente con la calidad
del servicio de distribucion de productos plasticos de la empresa utilidades
domésticas Lima S.A.C. de la provincia constitucional del Callao-Peru 2020.
Asimismo, el grado de relacion (r = 0,707) es de nivel alto, aceptandose la
hipétesis alternativa. Por lo tanto, mayor conveniencia en la gestion logistica

mayor calidad de servicio de distribucion.

La dimension comunicacion se relaciona significativamente con la calidad del
servicio de distribucion de productos plasticos de la empresa utilidades
domeésticas Lima S.A.C. de la provincia constitucional del Callao-Per( 2020.
Asimismo, el grado de relacién (r = 0,692) es de nivel alto, aceptandose la
hipotesis alternativa. Por lo tanto, a mayor comunicacion en la gestion

logistica, mayor calidad de servicio de distribucion.
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ANEXOS

Anexo 1: Cuestionario

INTRODUCCION.

El presente instrumento forma parte del trabajo de investigacion titulada: LA GESTION
LOGISTICA Y LA CALIDAD DEL SERVICIO DE DISTRIBUCION DE PRODUCTOS
PLASTICOS DE LA EMPRESA UTILIDADES DOMESTICAS LIMA S.A.C. DE LA
PROVINCIA CONSTITUCIONAL DEL CALLAO-PERU,2020

Instrucciones: La encuesta es andnima y sus

respuestas son confidenciales, le agradecemos ser lo

mas sincero posible. Llene los espacios en blanco y

marque con un aspa la alternativa que considere mas DATOS ESPECIFICOS

Completamente en
desacuerdo

conveniente.

En desacuerdo

Neutral

1

2

3

4 De acuerdo

VARIABLE 1: GESTION LOGIsTIERMPletamente de acuerdo

Dimensién 1: Seguridad 112|13(4]5

¢Ha sentido seguridad y confianza al momento de realizar
1 | contratos con la empresa?

¢ Cree usted que el proceso de gestion que se realiza para los
2 | servicios mantiene un formato que brinde seguridad?

Dimensién 2: Tiempo

¢La empresa cumple con el tiempo establecido para la entrega de
3 | pedidos?

¢La empresa procesa en el tiempo adecuado todos los
4 [requerimientos de pedidos y ha cumplido con los tiempos de
entrega?

Dimension 3: Conveniencia

¢Considera usted que la empresa cuenta con stock conveniente o
5 |adecuado de productos?

¢Se ha sentido satisfecho con el servicio prestado por la empresa
6 |en cuanto a las horas de recogida y entrega?
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Dimension 4: Comunicaciones

¢Considera usted necesario realizar un seguimiento del pedido para
ser més eficientes en el servicio realizado?

¢La empresa ha respondido de manera adecuada cuando ha
realizado solicitudes especificas?

¢Considera usted que en los procesos de comunicacion se han
realizado la facturacion y la gestion de la informacion
correctamente?

VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO DE
DISTRIBUCION

Dimension 1: Calidad funcional

10

¢Considera usted gque se han cubierto las expectativas que tenian
los clientes mayoristas acerca del servicio de la empresa?

11

¢Considera usted que los problemas que se han presentado se han
solucionado manera adecuada, mostrando calidad en el servicio?
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DEL TBRTE MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
I. DATOS GENERALES

1.1 APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO: CARDENAS TORRES LUIS RICARDO

1.2 GRADO ACADEMICO Y/O TITULD: MAGISTER EN GESTION EDUCACIONAL

1.3 CARGO E INSTITUCION DONDE LABORA: UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE

14 NOMBRE DEL PROYECTD DE INSVESTIGACION: LA GESTION LOGISTICA ¥ LA CALIDAD DEL
SERVICIO DE DISTRIBUCION DE PRODUCTOS PLASTICOS DE LA EMPRESA UTILIDADES
DOMESTICAS LIMA 5.A.C DE LA PROVINCIA CONSTITUCIOMAL DEL CALLAD-PERLU, 2020

1.5 NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

1.6 AUTOR DEL INSTRUMENTO: JOSE RODRIGUEZ MALDONADO

1.7 PARA OBTENER EL GRADO /TITULD DE: LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
INDICADORES DE CRITERIOS EXCELENTE | BUEWA | REGULAR | INSUFQENTE | MALA
EVALUACION 15} 4 3] 2 (1)
1. CLARIDIDAD Esta formulade con lenguaje X
apropiado
2, OBJETIVIDAD Esta expresado en lo observado, bajo x
metodologia dentifica
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y la X
tecnologia
4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica X
5. SUFICIEMCLA Comprende los aspectos en @ntidad y X
calidad
6. INTEMCIOMALIDAD | Adecuado para valorar los aspectos de X
las variables a estudiar
7.COHERENCIA Entre los problemas, objetives e X
hipdtesis
8. CONSISTENCLA Basado en aspectos tedricos x
cientificos
9. CONVEMNIENCIA Adecuado para resolver el problema X
10.METODOLOGIA Cumple con los  procedimientos X
adecuados para alcanzar los objetivos
TOTAL, PARCIAL 49 a5 a
PUNTUACION:
De 10 a 20 Mo valido, reformular
De 21 a 30: No valido, modificar
De 31 a 40: Vilido, mejorar
De 41 a 50: valide, aplicar
L0 T T SRS

Lugar y fecha: LOS OLVOS & DE octubre de 2020

Firma: ;‘é.},-—-——h
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATODS GENERALES
1.1 APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO: Raul Santiago Bacigalupo Lago
1.2 GRADO ACADEMICO ¥/O TITULD: Maestria en Docencia Universitaria y Gestion Educativa
1.3 CARGO E INSTITUCION DOMDE LABORA: Universidad Privada del Norte
1.4 NOMERE DEL PROYECTO DE INSVESTIGACION: LA GESTION LOGISTICA ¥ LA CALIDAD DEL
SERVICID DE DISTRIBUCION DE PRODUCTOS PLASTICOS DE LA EMPRESA UTILIDADES
DOMESTICAS LIMA 5.A.C DE LA PROVINCLA CONSTITUCIONAL DEL CALLAO-PERD, 2020
15 NOMERE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO
1.6 AUTOR DEL INSTRUMENTO: JOSE RODRIGEUZ MALDOMADO
1.7 PARA OBTEMNER EL GRADD TITULD DE: LICENCIADD EN ADMINISTRACION
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADORES DE CRITERIOS ENCELENTE | BUENA | REGULAR | INSUFICIEMTE | MALS
EVALUACION [s) = 13 [z 2
L. CLARIDMDAD Esta formulado con lenguaje apropiado X
2. OBIETIVIDAD Esta expresado en lo observado, bajo x
metodologa cientifica
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la dencia y la X
tecnologia
4, ORGANIZACION Existe una organizacion logica X
5. SUFICIENCLA Comprende los aspectos en cantidad y X

calidad

B, INTENCIOMNALIDAD

Adecuado para valorar bos aspectos de
las variables a estudiar

7. COHEREMNCIA Entre los problemas, objetivos e X
hipdtesis
8. COMSISTENCIA X

Basado en aspectos tedricos y
cientificos

0. CONVEMIENCIA

Adecuado para resolver el problema

10METODOLOGI | cumple con los  procedimientos X
A adecuados para akcanzar los objetivos
TOTAL, PARCLAL 50
PUNTUACION:
De 10 a 20: Mo valido, reformular
De 21 a 30: No valido, modificar
De 31 a 40: Valido, mejorar
De 41 a 50: valido, aplicar

OBSERVACIDINES: Aplicar el instrumento .

Firma

Lima, 22 de octubre de 2020
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ACTA DE AUTORIZACION PARA SUSTENTACION DE TESIS

El asesor Dr. Mauricio Acevedo Carrillo, docente de la Universidad Privada del Norte, Facultad de
Negocios, Carrera profesional de ADMINISTRACION, ha realizado el seguimiento del proceso de

formulacién y desarrollo de la tesis de los estudiantes:

e José Enrique Rodriguez Maldonado

Por cuanto, CONSIDERA que la tesis titulada: LA GESTION LOGISTICA Y LA CALIDAD DEL
SERVICIO DE DISTRIBUCION DE PRODUCTOS PLASTICOS DE LA EMPRESA UTILIDADES
DOMESTICAS LIMA S.A.C. DE LA PROVINCIA CONSTITUCIONAL DEL CALLAO-PERU, 2020
para aspirar al titulo profesional de: Licenciado en Administracién por la Universidad Privada del
Norte, retne las condiciones adecuadas, por lo cual, AUTORIZA al o a los interesados para su
presentacion.

Dr. Mauricio Acevedo Carrillo
Asesor
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ACTA DE APROBACION DE LA TESIS
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estudiante: José Enrique Rodriguez Maldonado para aspirar al titulo profesional con la tesis
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Luego de la revision del trabajo, en forma y contenido, los miembros del jurado concuerdan:

() Aprobacién por unanimidad () Aprobacion por mayoria
Calificativo: Calificativo:

() Excelente [20 - 18] () Excelente [20 - 18]

() Sobresaliente [17 - 15] () Sobresaliente [17 - 15]

() Bueno [14 - 13] () Bueno [14 - 13]

() Desaprobado
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